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El presente trabajo tuvo como meta el desarrollar el sistema de gestión de calidad en la empresa 
PS MAX S.A.S bajo los lineamientos de la normatividad ISO 9001 versión 2015, el cual 
proporciona aseguramiento a la organización en el cumplimento de los procedimientos y 
obligaciones pactadas, por lo cual se realizaron una serie de actividades y tareas enmarcadas 
en características de tipo cualitativo y cuantitativo. El desarrollo de este proyecto, contribuyo 
enormemente a la empresa, ya que tienen un punto de partida establecido, de esta manera con 
una guía clara, la organización puede seguir su curso y su objetivo teniendo claro todos sus 
procedimientos, actividades, funciones y quedando documentada y estructurada toda aquella 
información y todos aquellos datos tanto de entradas y salidas que la entidad presente. Cabe 
mencionar que se evidencia un sinnúmero de inconvenientes y problemáticas que la 
organización venía presentando, en donde se observan las causas que incurren a ese resultado 
negativo, todo ello disminuyendo la calidad de los productos que fabrica la empresa y 
ocasionando insatisfacción con el cliente y que no se logre conseguir fidelidad por parte de 
estos para con la entidad; sin embargo se plantean una serie de soluciones las cuales mitigan 
todos aquellos problemas, y se le da una solución total a algunos de ellos, a otros se les debe 
trabajar y con el tiempo y resultados se podrán ir reduciendo. Inicialmente se diagnostica el 
comportamiento con el que la empresa viene, en cuanto al sistema de gestión de calidad, el 
cómo venían trabajando sus procesos, se evidencia insuficiencia en el desarrollo de ellos, no se 
tienen indicadores, no se visualiza ningún tipo de información documentada, tienen datos 
estadísticos pero muy empíricamente, no hay control ni medición en algunas partes de los 
procesos de producción que ellos realizan con sus productos. Entonces primero se parte a 
definir su respectivo mapa de procedimientos, teniendo como base este se procede a estructurar 
la empresa, de ahí se pasa a una segunda etapa el cual se evidencia mediante un control 
estadístico estricto comportamientos inusuales en algunos procedimientos y se entiende que 
debe adaptarse una solución óptima para controlar y darle una gestión del cambio y 
mejoramiento continuo a todos los procedimientos de la organización; luego se realiza el 
contexto de la organización entendiéndose que se deben utilizar herramientas cuantitativas y 
cualitativas para de esta manera diseñar el levantamiento de todos los indicadores que la 
empresa debe de tener, la matriz de riesgos para verificar todas las alertas y peligros a los cuales 
está expuesta la entidad para ello se entra a estudiar cada actividad, procedimiento y función 
que pone en práctica la compañía. Posteriormente se somete la empresa a un proceso de 
auditoría interna en la cual se demuestre la mejoría del sistema de gestión de calidad dentro de 
la compañía, todos aquellos ajustes que se realizaron, reduciendo de esta manera debilidades y 
amenazas presentadas, y por último se realiza un análisis y relación beneficio-costo en donde 
se demuestra que el desarrollo del sistema de gestión de calidad es satisfactorio para la empresa, 
debido  a que se ve un orden lógico en sus procesos, una mejoría en ellos, la gestión del cambio 
es clara en el diagnóstico inicial comparado con el final, de esta manera se tiene fidelidad de 







The aim of the present work had the development of Quality Management System in the 
company PS MAX S.A.S under the guidelines of the norm ISO 9001 version 2015, which 
provides security to the organization in compliance with agreed procedures and obligations, 
therefore, we did a series of activities and tasks framed characteristics of type qualitative and 
quantitative. The development of this project, contributed greatly to the company, since they 
have an established starting point, in this way with a clear guide, the organization can follow 
its course and its objective being clear all its procedures, activities, functions, leaving 
documented and structured all that information and all the data inputs and data outputs expected 
by the company in any case. It is worth mentioning that there are a lot of inconvenience and 
problems that the organization was presenting, where We observed the causes that impact in 
this negative result, all this decreasing the quality of the products manufactured by the company 
and Its causing dissatisfaction in the customer, for this reason, the company doesn’t achieve 
the fidelity of the majority of customers; However, We proposed a series of solutions which 
mitigate all those problems, some of them get a totally solution, in others cases must be worked 
on and with time and results, they may be reduced. Initially We diagnosed the currently 
behavior of the company, in terms of the quality management system, how they have been 
working their processes, and we noted there are insufficiency in the development of them, there 
aren´t indicators, we don’t note any type of documented information or date base about it, they 
have statistical data but very empirically, there isn´t control or measurement in some parts of 
the production processes they carry out with their products. First, we start to define the 
respective procedural map, then we proceed to do the structure of the company in base of the 
procedural map, from there, it is passed to a second stage which is evidenced by strict statistical 
control unusual behaviors in some procedures and it is understood that adapt an optimal 
solution to control and give change management and continuous improvement to all procedures 
of the organization; then the context of the organization is realized with quantitative and 
qualitative tools must be used in order to design all the indicators that the company must has, 
the risk matrix to verify all the alerts and dangers to which the company is exposed, it is 
necessary to study each activity, procedure and function that the company is doing in the 
practice. Subsequently the company is subjected to an internal audit process in which the 
improvement of the quality management system within the company is demonstrated, all those 
adjustments that were made, thereby reducing weaknesses and threats presented. Finally, it is 
made an analysis and benefit-cost relationship where it is demonstrated that the development 
of the quality management system is satisfactory for the company, because it showing a logical 
order in its processes, an improvement in them, the management of the change is clear at the 
initial diagnosis compared to the last one, in this way we have fidelity of the users or customers, 
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El presente proyecto de grado tiene por objetivo desarrollar el sistema de gestión de 
calidad en la compañía PS MAX S.A.S. bajo los lineamientos de la ISO 9001 versión 
2015 el cual ofrece una medida de aseguramiento a la organización en cuanto a la 
calidad de los productos que oferta, para ello se realizan actividades tales como: mapa 
de procedimientos, organigrama, diagnostico actual de la compañía, caracterización de 
procesos, entre otros.  
El documento está dividido en dos secciones: la primera como lo indica el formato de 
proyectos de grado son las generalidades del proyecto como lo son: Descripción del 
problema, formulación del problema, objetivos, solución propuesta, delimitación del 
proyecto, antecedentes, marco de referencia y marco metodológico. 
 En la segunda sección se  presenta como tal el desarrollo del proyecto, en donde se 
realizan un sinnúmero de actividades como: Diagnosticar el estado actual de los 
procesos para el cumplimiento de cada uno de ellos dentro de la organización, 
realizando estrategias para la gestión del cambio y la mejora continua.; luego desarrollar 
el control estadístico de calidad para los procesos internos de la organización, después 
documentar el contexto interno y externo de la empresa, con una herramienta 
cuantitativa y otra cualitativa, se procede a identificar, evaluar y gestionar los tipos de 
riesgos que se presentan asociados a los procesos y priorizándolos.  Otorgando un 
control y reducción en ellos, esto trae a que se efectué un proceso de auditoria el 
desarrollo y propagación del sistema de gestión de calidad, y por último se evidencie la 
relación beneficio-costo para la ejecución del proyecto dentro de la organización.  
Hay otra serie de actividades que también deben tratarse como la creación de una serie 
de indicadores los cuales facilitan algunos procedimientos, una parte de documentación 
de algunos procesos, formatos y algunos manuales como por ejemplo de funciones, 
calidad entre otros. Para demostrar la parte de gestión del cambio y mejoramiento 
continuo también se planea un modelo prospectivo que ofrezca un valor agregado a la 
empresa en cuanto al cumplimiento de sus objetivos como también un modelo de 
gestión del conocimiento. Se muestran todos los formatos que se diseñaron para el 
levantamiento de todos los procesos de la organización. Finalmente, el documento se 
cierra con una serie de conclusiones, recomendaciones y las fuentes bibliográficas 















La integración de un sistema de gestión de calidad es una decisión estratégica que debe 
contemplar toda organización puesto que al ofertar un producto o servicio debe ser con 
altos estándares de calidad. Además, que genera una posición sólida para la empresa en 
cuanto a competitividad y en mejorar su desempeño en todo sentido. Por ello un sistema 
de gestión de calidad le proporciona a una organización las siguientes fortalezas:  
 
1. La capacidad de ofertar productos y servicios que cumplan con las condiciones 
establecidas por los clientes, dentro de un marco legal. 
2. Afrontar tanto riesgos como oportunidades asociados al contexto de la organización y 
a la trazabilidad de sus objetivos. 
 
La norma ISO 9001 versión 2015 elaborada por la organización internacional   para la 
estandarización (ISO), da a conocer los requisitos de un sistema de gestión de calidad 


























1. GENERALIDADES  
En la primera sección se establecen las generalidades del proyecto, iniciando con la 
descripción y formulación del problema, como también objetivos generales y 
específicos, marco teórico, conceptual, legal y normativo, entre otros puntos que se 
visualizan a continuación. 
 
1.1. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA  
La desarticulación de los procesos genera inconvenientes en cada área de   la empresa 
y esto conlleva a que se generen una serie de dudas, dando como resultado el no 
cumplimiento de cara al cliente, lo que ocasionaría un efecto contrario al que desea la 
empresa, pues se pierde demanda en el mercado y no habría estabilidad ni continuidad. 
Como tal en sus procesos internos no hay una homogenización o estandarización en 
ellos, se generan devoluciones de productos los cuales no cumplen con los 
requerimientos específicos de los usuarios, no se tienen registros estadísticos claros, no 
hay indicadores, no se lleva un seguimiento y un orden lógico que evidencia el 
crecimiento de la organización. Por esta razón se hace necesario la creación de un 
sistema de gestión de calidad bajo la NTC ISO 9001 versión 2015, con el fin de realizar 
un cambio en los procesos internos y externos que maneja la empresa, y de esta manera 
poder atender la demanda de los clientes de la mejor forma, brindándoles unos 
productos y servicios de alta calidad y siendo una organización competitiva en el 
mercado. En la figura 1.  Se observa la causa principal (incumplimiento de los 
requerimientos técnicos, comerciales y contractuales generando insatisfacción de los 
clientes y retrasos de los mismos) y unas causas secundarias de los inconvenientes que 













Figura1.  Se presenta el DIAGRAMA ISHIKAWA para diagnosticar las Fallas internas de la organización. 
Fuente: Los autores.2018. Basado en información suministrada por la gerente general Bárbara Ruiz PS MAX S.A.S.
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1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA. 
 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: 
 
En el momento se tienen actividades que requieren de atención inmediata, los cuales se 
encuentran plasmados en la siguiente figura, al igual que cuatro procedimientos de gestión con 
base en las áreas que componen la organización: 
Figura 2. Procesos corporativos de servicio PS MAX S.A.S. 
 
 
Fuente: Los autores.2018. Basado en información suministrada por la Gerente general 
Bárbara Ruiz PS MAX S.A.S 
La empresa PS MAX S.A.S. es una entidad dedicada a la producción de jabones   
líquidos para instituciones hoteleras, industriales, aseo de superficies, lavanderías y uso 
personal. En el momento se ve la necesidad imperante de desarrollar un sistema de 
gestión de calidad ya que se requiere mejorar su proceso productivo, reducir los costos 
y aumentar sus utilidades, como también reducir los requerimientos por parte de los 
clientes. Es por eso que, al no contar con un sistema de gestión de calidad, la 
organización está restringiendo y acortando el crecimiento empresarial y reduciendo su 
competitividad frente a otros modelos de negocio similares. El gran problema que se 
tiene es de cara al cliente, ya que se presentan devoluciones de producto por varias 
causas. Como dato estadístico para esta situación, se cuenta con un total de las 
devoluciones que se generaron por una serie de inconsistencias en el año 2016, que se 







• Tecnología de información.
• RRHH
• Maquinaria
• Alistamiento de pedidos







Tabla1: Tabulación de devoluciones presentadas en PS MAX S.A.S. Periodo comprendido en 
el primer semestre de 2016. 
Fuente: Los autores.2018. Basado en información suministrada por la gerente general 
Bárbara Ruiz PS MAX S.A.S. 
 
Gráfico1.Devoluciones presentadas en PS MAX S.A.S. Periodo    comprendido en el primer 
semestre de 2016 
Fuente: Los autores.2018. Basado en información suministrada por la gerente general 
Bárbara Ruiz PS MAX S.A.S.
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Tabla2: Tabulación de devoluciones presentadas en PS MAX S.A.S. Periodo comprendido en 
el segundo semestre de 2016. 
Fuente: Los autores.2018. Basado en información suministrada por la gerente general 
Bárbara Ruiz PS MAX S.A.S. 
 
Como lo expresa la tabla 2, estas devoluciones se ven sujetas a factores de falta de 
control y seguimiento, en donde no existe la generación de fichas técnicas para los 
productos, no hay control de empaque, control de pesos de los productos y en ocasiones 
deficiencias en la manipulación, factores determinantes para que los usuarios generen 
devoluciones de los pedidos. Así mismo, al no contar con disponibilidad inmediata de 
materia prima en la empresa, es frecuente encontrar demoras en la entrega de los 
artículos.  
Gráfico2.Devoluciones presentadas en PS MAX S.A.S. Periodo    comprendido en el segundo 
semestre de 2016. 
Fuente: Los autores.2018. Basado en información suministrada por la gerente general 
Bárbara Ruiz PS MAX S.A.S.
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Las devoluciones que se mostraron con anterioridad solo están comprendidas   en l año 
2016, ya que no se llevaba un orden, documentación y seguimiento de estas en la 
organización sino hasta el año pasado. 
¿Qué estrategia puede utilizar la organización para garantizar la calidad de los   
productos, asegurando los requerimientos técnicos, comerciales y contractuales para de 
esta manera satisfacer y fidelizar al cliente?  
 
  1.3 OBJETIVOS. 
 
1.3.1 General: Desarrollar el sistema de Gestión de Calidad bajo los lineamientos de la 
NTC ISO 9001 versión 2015 en la compañía PS MAX S.A.S para el aseguramiento de 
los procesos y la satisfacción de las partes interesadas.  
  1.3.2 Específicos:  
 Diagnosticar el estado actual de los procesos para el cumplimiento de cada uno de 
ellos dentro de la organización, realizando estrategias para la gestión del cambio y 
la mejora continua.   
 Desarrollar el control estadístico de calidad para identificar los procesos críticos de 
la organización. 
 Documentar el contexto interno y externo de la empresa, con una herramienta 
cuantitativa y otra cualitativa. 
 Identificar, evaluar y gestionar los riesgos de manera integral asociados a los 
procesos y priorizándolos, otorgando un control y reducción en ellos. 
 Proponer mediante un proceso de auditoria el desarrollo e implementación del 
sistema de gestión de calidad. 
 Elaborar la relación costo-beneficio para la ejecución del proyecto dentro de la 
organización con base en los costos de no calidad y la generación de valor para las 
partes interesadas. 
 
  1.4 SOLUCIÒN PROPUESTA  
 El propósito de este proyecto de grado es desarrollar el sistema de gestión de   calidad 
para  la empresa PS MAX S.A.S. bajo la normatividad de la NTC ISO 9001 versión 
2015, y  de esta manera fijar las mejoras y los cambios que se deben realizar en todos 
aquellos procedimientos que maneja la entidad, contribuyendo de esta manera con una 
administración adecuada de sus productos, reduciendo también inconformidades por 
parte de los clientes, realizando una reestructuración dentro de la organización para que 
tenga un orden y de esta manera se pueda manejar de forma adecuada, y logre ser 
competitiva en su nicho de mercado, proporcionando un crecimiento en sus ventas, 
reduciendo costos y manejando adecuadamente sus recursos y dar como resultado un 
cambio total y positivo para la organización. Se llevarán actividades tales como: 
 Parte de documentación del sistema de gestión de calidad. 
 Levantamiento de procesos y una parte de documentación de estos. 
 Análisis de sensibilidad para determinar la relación costo-beneficio planteada, y 
determinar el crecimiento de la empresa en cuanto a sus ventas. 
 Diseño de unas matrices de riesgo para de esta manera controlar y mitigar los posibles 
accidentes y problemas que se presentan en la organización. 
 Desarrollo de un modelo prospectivo, el cual sea una herramienta para la toma de 
decisiones en pro al crecimiento de la empresa.  
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 Establecer una serie de indicadores para de esta manera llevar un control cuantitativo 
dentro y fuera de la organización, y que su aplicabilidad garantice el mejoramiento 
continuo de los procedimientos que se manejan. 
 
            ANTECEDENTES 
 
1.6.1 Antecedentes generales:   el desarrollo de un sistema de gestión de calidad 
es de gran importancia para toda empresa, ya que proporciona un valor agregado a nivel 
general, conllevando a que todos sus procesos tengan un orden y sentido de acuerdo 
con lo que la entidad está ofertando bien sea un producto o servicio. Esto conlleva a que 
la empresa oferte productos de calidad lo cual trae consigo el cumplimiento de los 
requerimientos del cliente u posterior la satisfacción del mismo. 
Los sistemas de gestión de calidad son un conjunto de estándares   internacionales los 
cuales se interrelacionan unos con otros como un todo, y de esta manera llevar a que la 
organización cumpla con todos los requisitos de calidad. Dichos estándares 
internacionales facilitan en que la empresa logre todo aquello que se propone en cuanto 
a ser más competitiva y a ofrecer productos con una calidad muy buena. Existen varios 
sistemas de gestión de calidad que, dependiendo del giro de la organización, empleara 
el que más se ajusta a sus necesidades. Todo sistema de calidad se encuentra regido 
bajo un organismo internacional gubernamental llamado ISO (international 
organization por standarization) que traduce organización internacional para la 
estandarización. ISO trae consigo un sinnúmero para de fortalezas para toda 
organización como algunos de los siguientes: 
 Promover el desarrollo de la estandarización 
 Promueve la fácil adquisición de productos y servicios a nivel internacional2 
   
 En términos generales cuando se habla de calidad, se debe evaluar a través de   la 
historia su evolución. Para ello se presentan una serie de etapas hablando en términos 
de calidad: 
 
1. Industrialización: en el siglo XIX, en la época de la revolución industrial, cuando la 
mano de obra es reemplazada por las grandes maquinas. En la primera guerra mundial, 
las cadenas de producción obtienen mayor complejidad y posteriormente surge el papel 
de supervisor quien es el encargado de estar pendiente de todos los operarios; de esta 
manera se empieza a concebir con este antecedente el termino gestión de calidad. 
2. Control estadístico: esta segunda fase está situada entre 1930 y 1950. Las 
organizaciones ya no prestan solo su interés en el supervisor, si no que entran a evaluar 
la parte estadística. Dichos procedimientos y actividades se vieron favorecidas por el 
fortalecimiento y evolución del campo tecnológico. Se pasa a tener un control más 
general.  
3. Primeros sistemas: en el periodo que abarco 1950 y 1980, las entidades observan que 
hace falta algo, que un simple control estadístico no es suficiente, entonces se centran 






en todos los procesos que componen la empresa, por ello se empiezan a evaluar todas 
aquellas etapas de todos los procesos y actividades que maneja la organización; para 
esta época surgen los primeros sistemas de gestión de la calidad.3 
4. Estrategias: a partir de los años 80 y comienzo de los 90, se entiende por calidad como 
un proceso estratégico. Aquí ocurre algo importantísimo el término de mejoramiento 
continuo es crucial ya que las empresas empiezan a adoptarlo. En las organizaciones ya 
el termino de calidad no es impulsado por supervisores si no por la dirección, y se toma 
como eje principal y objetivo la satisfacción del cliente. 
5. Calidad total: luego a partir de los años 90 y hasta nuestros días la distinción entre 
producto y servicio toman caminos separados. El término hace referencia a proceso en 
su conjunto. Desde luego el usuario es el protagonista, ya que él es quien adquirirá 
todos los productos o servicios que la empresa ofrezca. Los sistemas se perfeccionan y 
se adaptan a toda empresa.  
En la época de la segunda guerra mundial exactamente en los estados unidos se 
comienza a hablar de la normatividad de calidad, ya que se identificó un problema en 
el control de procesos y productos, es por eso que a través de la OTAN (Organización 
del Tratado del Atlántico Norte), el cual se expandió a Europa y lo adoptaron 
inicialmente las fuerzas armadas británicas en todo su esplendor, en ese instante el 
significado de calidad discernía conformidad. Por otro lado, en Norteamérica, la milicia 
adopta la directriz MIL-Q-9858 como    reglamento para sus aprovisionadores, después 
la administración espacial aeronáutica siguió sus pasos y conllevo a la creación de lo 
que se conoce hoy en día como la NASA. Retomando en Europa empezaron una serie 
de inconformidades ya que algunas entidades empezaron a exigir calidad en sus 
productos por medio de sus contactos los cuales eran los suministradores quienes 
certificaban sus artículos; de esta manera se fue agrandando el problema ya que era 
imposible satisfacer a todos los sectores interesados, es en ese momento cuando un 
individuo llamado British Standard creó en 1979 la BS 5740, una normatividad muy 
parecida a la ISO 9001. Dicho modelo fue tan exitoso, que cuando se llevó a cabo la 
primera ISO 9001 esta no requirió casi modificaciones en su estructura. Siempre se ha 
requerido que toda organización tenga dentro de su estructura, dentro de su idea de 
negocio una referenciación de un sistema de gestión de calidad en cual le permita 
exhibir su producto o servicio y que les sirva para poder competir frente a otras 
empresas que se encuentran en el mercado. Los estándares de calidad son el factor 
diferenciador que permite a toda entidad sobresalir y siempre ser la mejor en lo que 
oferta. Hay innumerables proyectos de calidad bajo los lineamientos de la norma ISO 
9001 que se han llevado a cabo y que han demostrado que basado es sus directrices se 
puede realizar una mejora continua en todos los procesos, áreas, departamentos de una 
organización y a la vez fomentar gestión del cambio tanto en su interior como exterior. 
A continuación, se presentan algunos proyectos de grado bajo la reglamentación de la 
norma de calidad, evidenciando que el llevarlos a cabo genera mejoras y resultados 
óptimos que solucionan muchos problemas en las empresas, y dan orden a estas. En el 
año 2015 el doctor Erick Damián Gualpa Guerrero ingeniero comercial de la 
universidad politécnica salesiana de Ecuador realizó un proyecto en el cual implemento 
un sistema de gestión de calidad, para el proyecto crecer del gobierno provincial del 
Azuay, según la normatividad ISO 9001 versión 2008. La tesis es diseñada con la 
finalidad de que el proyecto crecer tenga todos los frutos que un sistema de estas 




cualidades otorga a la organización que lo implemente y de esta manera lograr la 
importante labor social que se desea desempeñar. El objetivo general del proyecto 
crecer es contribuir al mejoramiento de las condiciones del desarrollo integral de las 
familias de la provincia Azuay.4 Por otro lado la estudiante Christie Giovanna 
Castellanos García realizo su  proyecto de grado diseñando e implementando un sistema 
de gestión de calidad bajo la NTC ISO 9001, versión 2000 en NIKOLINA LTDA. 
Estudiante de la universidad industrial de Santander de la facultad de ingenierías físico-
mecánicas, su tesis fue realizada en el año 2009 y fue su trabajo de grado para optar el 
titulo como ingeniera industrial. El objetivo general de proyecto es documentar, 
implementar y evaluar un sistema de gestión de calidad en NIKOLINA LTDA, basado 
en la NTC ISO 9001 versión 2000 para contribuir herramientas de soporte y consulta, 
facilitando el cumplimiento de los requisitos del cliente, loe legales y reglamentarios, y 
los de todos los integrantes de la organización para proyectarla al mercado como una 
empresa de alto nivel de competitividad. Dentro de sus objetivos específicos o 
secundarios se tienen los siguientes: 1) Efectuar un diagnostico situacional que permita 
analizar el nivel de cumplimiento de los requisitos de la NTC ISO 9001 versión 2000 
en NIKOLINA LTDA. 2) Diseñar y ejecutar programas de capacitación al personal con 
el fin de impartir conocimiento sobre el sistema de gestión de la calidad y generar un 
compromiso hacia el mejoramiento continuo. 3) Elaborar y comunicar a todos los 
niveles de la organización la política y los objetivos de calidad basados es los requisitos 
legales, del cliente de la norma y de la organización. 4) Establecer la estructura 
documental exigida por la NTC 9001 versión 2000, para la implementación de un 
sistema de gestión de calidad. 5) Implementar el sistema de gestión de calidad de 
acuerdo a la documentación realizada y los lineamientos de la norma en mención. 6) 
Planifica y ejecutar auditoria interna, con el fin de identificar la veracidad del 
cumplimiento de los requisitos establecidos en el sistema de  gestión de calidad. 
7) Elaborar y ejecutar un plan de acciones correctivas, con el fin de corregir y realizar 
acciones de mejora sobre las no conformidades encontradas en la auditoria interna. 5Un 
tercer proyecto de grado realizado por el estudiante Sergio Andrés   Agudelo Barrios 
egresado de la universidad libre en el año 2013, quien realiza dicho proyecto para optar 
por el título de ingeniero industrial, implementando el sistema de gestión de calidad 
bajo la norma ISO 9001 versión 2008 en la constructora GENAB S.A.S. el objetivo 
general del proyecto de grado es la implementación del sistema de gestión de calidad 
bajo la norma ISO 9001 versión 2008 en la empresa constructora GENAB S.A.S. los 
objetivos específicos son: 1) Diagnosticar el estado actual de calidad con base en la 
norma ISO 9001 versión 2008 en la empresa. 2) Parametrizar los procesos productivos 
implicados en los procesos de calidad. 3) Establecer las herramientas de gestión de 
calidad que se deben implementar en la empresa. 4) Implementar el control estadístico 
de calidad en los procesos del sistema de gestión. 5) Elaborar la documentación según 
los requisitos de la norma ISO 9001 versión 2008. 6) Implementar indicadores de 
gestión para cada uno de los procesos del sistema de gestión de calidad.6 
1.6.2 Antecedentes de la empresa: PS MAX S.A.S.  Es fundada por el ánimo de ser 
una empresa independiente, capas de sobresalir por los productos que ofertan con altos 
estándares de calidad, y de esta manera lograr ser competitiva de un mercado muy 
complejo. La empresa nace en 2014, y a través de los últimos años ha ido creciendo de 
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manera significativa. Su razón de ser es productora de bienes químicos para diferentes 
entidades como hospitales, lavanderías comunes o industriales entre otras. 
  1.7 MARCO REFERENCIAL 
  1.7.1 MARCO TEORICO: 






Fuente: norma ISO 9001 versión 2015. Sistemas de gestión de calidad. 
1. Enfoque hacia el cliente: para que toda empresa logre sus objetivos, es primordial el 
centrarse en el consumidor al que desea ofertar, bien sea su producto o servicio, 
excediendo sus expectativas y cautivando a un nuevo usuario el cual le será fiel y 
siempre le generará utilidades a la empresa. 
2. Liderazgo: los líderes en todos los niveles establecen la unidad del propósito y la 
dirección, de esta manera conciben condiciones en las cuales son partícipes todos los 
miembros de la organización en pro a cumplir con los objetivos establecidos. 
3. Compromiso de personas: las personas competentes, con empoderamiento y 
responsables de la empresa, son primordiales para aumentar en tamaño de la 
organización y de esta manera generar valor. 
4. Enfoque basado en procesos: utilizar todos los recursos que se tengan de una manera 
eficiente para lograr que todos los procedimientos de la empresa se lleven a cabo, de 
esta manera se gestionan todos aquellos procedimientos interrelacionados los cuales 
funcionan como un todo de forma lógica. 
5. Mejora continua: el mejoramiento continuo debe estar presente en toda empresa, pues 
es una directriz importantísima ya que es sinónimo de buscar la excelencia en lo que se 
está ofreciendo de cara al usuario. 
6. Toma de decisiones basada en la evidencia: se basan en la información recopilada, y 
de esta manera se analizan y evalúan dichos datos, trayendo con sigo una mayor 
credibilidad de conseguir los objetivos y metas que se trazaron desde un inicio.  
7. Gestión de las relaciones: es un filtro que hace parte de la cadena o proceso para llegar 
al cliente final, por ello tanto la entidad como sus proveedores crean valor en el 
proceso.7 
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            Fundamentos del sistema de gestión de calidad.  
El sistema de gestión de calidad lo debe tener toda organización, ya  que busca  la 
satisfacción de sus clientes bien sea por el producto o servicio que se  está ofertando en 
buenas condiciones,  también sirve como ventaja competitiva frente a otras empresas 
pues esto demuestra que toda modelo de negocio siempre está gestionando un cambio 
al mismo tiempo que propagando un mejoramiento continuo tanto en sus productos y 
servicios mediante una excelente calidad, pues esto transmite confianza a la empresa y 
al mismo tiempo a sus consumidores. 
El sistema de gestión de calidad es la articulación de la estrategia de una organización 
ya que lo que se busca es enfocar sus objetivos, procesos y actividades en  proporcionar 
al consumidor un producto o servicio que requiere, en el momento que lo necesita, a un 
costo asequible, es por eso que se hace importante el incorporar un concepto como lo 
es la planificación de la calidad ya que está enfocada al establecimiento de los objetivos 
de calidad y a las especificaciones de los procesos operativos necesarios y recursos 
relacionados para cumplir con los objetivos de calidad en la empresa.   
ENFOQUE EN PROCESOS: 
El enfoque basado en procesos es una interrelación de los mismos lo que conlleva a que 
hacer parte de un todo, de un sistema, de esta manera contribuye a la eficiencia y 
eficacia de todos los procedimientos de la organización, y alcanza los objetivos de esta 
de acuerdo a la política de calidad y estrategias que una la compañía.  El enfoque a 
procesos permite que el sistema de gestión de calidad de toda organización logre 
alcanzar aspectos como:  
 
 Compresión y coherencia en el cumplimiento de los requisitos. 
 Consideración de los procesos en términos de valor agregado. 
 Logro del desempeño eficaz del proceso. 
 Mejora de los procesos en base a la información y datos recolectados. 
 
En el siguiente gráfico se puede observar la representación esquemática de un    proceso 
con sus respectivas actividades y la interrelación entre sus elementos.8 
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Figura 4. Representación esquemática de un proceso 
Fuente. Guía para la aplicación ISO 9001: 2015. AENOR EDICIONES. José Antonio Gómez 
Martínez 
  CICLO: planificar- hacer - verificar – actuar 
  El ciclo PHVA puede adaptarse a todo sistema de gestión de calidad, como 
           También a todo procedimiento.       
     
  Figura 5. Representación de la estructura de esta norma internacional con el ciclo 
PHVA. 
Fuente. Norma internacional ISO 9001 versión 2015. Sistemas de gestión de calidad-
requisitos. 
El ciclo PHVA está descrito de la siguiente manera:  
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Planificar (P): enfatiza a estructurar una serie de directrices que se deben tener en 
cuenta para alcanzar los objetivos propuestos dentro de la organización como también 
el manejo adecuado de los recursos con los cuales cuenta la empresa, esta es la primera 
fase del ciclo. 
Hacer (H): es la segunda etapa del proceso ya que después de una planificación 
montada lo que se pretende es ofrecer un producto o servicio enmarcado en los 
requerimientos y solicitudes del cliente para de esta manera llegar a su satisfacción y 
que la organización gane confiabilidad respecto a sus consumidores. 
Comprobar(C): ya dado por finalizado el proceso fructífero se procede a  validar la 
eficiencia y eficacia realizando un seguimiento monitoreo y control de los 
procedimientos llevados a cabo para observar su desarrollo, luego se procede a realizar 
un paralelo entre lo que la organización tiene como base frente  lo que se planteó para 
de esta manera observar si se cumplió en realidad con los  objetivos planteados, y 
observando las mejoras como  resultado del proceso y tratar de combatir las fallas que 
se presentaron para poderlas gestionar y así proponer mejoras. 
Actuar(A): previo a los resultados que se obtuvieron la alta dirección procederá a tomar 
medidas correctivas, con el fin de centrarse en las fallas encontradas durante el 
procedimiento, para normalizar los respectivos obstáculos dando como resultado una 
mejora interna en la empresa y externa y de esta manera con los requerimientos del 
cliente. 
       PENSAMIENTO BASADO EN RIESGOS  
En La NTC ISO 9001 versión 2015 se tiene en cuenta el concepto de riesgo, se hace 
énfasis ya que toda entidad requiere el planificar y efectuar acciones y medidas para 
reducir y controlar los riesgos que se van presentan en varias circunstancias; de esta 
manera permitir a la entidad disminuir las inconformidades de los clientes, centrándose 
en el producto o servicio que se está prestando, obteniendo una mayor demanda en el 
mercado, se deben seguir un número de facetas y ejercicios para aprovechar las 
oportunidades de mejora. 
NORMA ISO 31000: El preámbulo a la gestión del riesgo y el aseguramiento continuo 
requieren una responsabilidad y compromiso total de toda organización, así como la 
constitución de una planificación estratégica y estricta para lograr lo propuesto en todos 
los niveles de la organización. La primera parte es identificar y analizar los riesgos que 
se presentan dentro de la empresa, luego se evalúan, a través de todo este proceso las 
áreas involucradas deben de conectarse y entrar a la última etapa del proceso la cual es 
monitoreo y control de los riesgos con la finalidad de percatarse que no requieren de 
otro tipo de gestión. Una de las normas establecidas para direccionar esta temática de 
riesgos es la ISO 31000 versión 2011 la cual establece una serie de principios y 
actividades para lograr mitigar el riesgo y ofrece un marco de trabajo basado en el 
FRAEWORK como metodología para que las empresas logren adecuar y combatir de 
una manera efectiva los procesos de gestión de riesgos que se presenten.se presenta el 
esquema basado en la norma ISO 231000 versión 2011.  
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Figura 6. Proceso gestión del riesgo NORMA ISO 31000 versión 2011. 
Autor.  Norma técnica y certificación NTC- ISO 31000. ICONTEC 2011. 
 
Bajo la norma ISO 31000 versión 2011 se debe seguir el siguiente orden   para lograr 
gestionar los riesgos presentes en las empresas: 
 
 Establecer el contexto con el mapa de procesos 
 Evaluación del riesgo por cada proceso 
 Identificación de los riesgos 
Análisis de los riesgos se dan de la siguiente manera: 
 Evaluación de los riesgos  
 Tratamiento del riesgo para contrarrestarlo y lograrlo reducir. 
 Monitoreo y revisión continúa 
 Diagnóstico y resultados de forma periódica 
 
ISO 22301:2012 Plan de Continuidad del Negocio: En esta norma también   se tocan 
temas relacionados con la gestión del riesgo. Cuando surgen cosas o casos inesperados 
en las empresas esta es una guía la cual se debe seguir para este tipo de situaciones.  Las 
grandes ventajas que ofrece el implementar esta norma en las empresas que tienen estos 
problemas son los siguientes: 
 Preservar los intereses de los accionistas.  
 Velar por los intereses de la empresa 
 Cuando se dice reducción de riesgos se hace alusión a problemáticas presentes 
en los costos incurridos por la entidad, mejora en la productividad un mejor 
rendimiento y funcionamiento dentro de ella. 
 Mejoras en las diferentes áreas de salud ocupacional. 
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Entre otras muchas ventajas, cabe mencionar que es de vital importancia centrarse 
más en aquellos riesgos que ponen a la empresa en riesgo de cualquier forma y que 
afectan directamente los objetivos proyectados por la organización.9 
Antecedentes históricos de la norma IS0 9000. 
La ISO (Organización internacional de normalización) inicio en 1979 la 
elaboración de normas para administración de la calidad. En 1987 se publican las 
normas ISO 9000. Se realizó una primera revisión de las normas en 1994, nace ISO 
9000:1994. En 1999 se realizó una segunda revisión en la que nació la ISO 9001 
versión 2000.En el 2008 se reunió en Los Ángeles California el comité técnico TC 
176 y se generó la norma ISO 9001:2008.10 
Figura 7.  Sistema de gestión de la calidad basado en procesos descrito en la familia de 
Normas ISO 9000. 
Fuente. Traducción certificada / Certified translationTraduction certifiée / 
Удoстoвeрeнный пeрeвoд © ISO 2005 – Todos los derechos reservados 
La norma ISO 9000 toma su nombre de la institución (international organization for 
standardization) organismo mundial líder de la normalización, dicha norma está 
centrada en las normas sobre documentación, con la finalidad de garantizar que existan 
sistemas de gestión de la calidad apropiados. Teniendo claridad en que el tener 
certificación de calidad es una ventaja competitiva en cualquier tipo de mercado. Para 
comenzar con la implementación de un sistema de gestión de calidad se hace necesario 
el estudio de los procesos de trabajo, para ello el mapa de procesos es la herramienta 
ideal para estructurarlo. Luego se procede a documentar el sistema de calidad 
elaborando o mejorando los procedimientos e instrucciones, para poderlo llevar a cabo 
se debe tener en cuenta la estructura de documentación del sistema de gestión de 
calidad, la recolección de planes instructivos y registros los cuales proporcionan 
detalles técnicos sobre cómo hacer el trabajo, luego son registrados los resultados los 
cuales representan la base fundamental de la documentación. Luego es generado el 
                                                          





manual de procedimientos. A continuación se observan los componentes del sistema de 
gestión de calidad.11 
Figura8. Componentes del sistema de gestión de calidad. 
Autor. Fontalvo Herrera, Tomás José- Corporación para la gestión del conocimiento ASD 
2000. January 2006 
 
 
           1.7.2.  MARCO LEGAL Y NORMATIVO. 
Para el marco normativo se describe el grupo de las normas ISO, este proyecto se trabaja 
con respecto a la NTC ISO 9001 versión 2015 por tal razón se hará más énfasis en ella 
que en las demás.  
 
   NORMATIVIDAD INTERNACIONAL PARA LA GESTIÓN DE CALIDAD. 
  ISO 9000 (sistema de gestión de calidad) 
 La ISO es una asociación no gubernamental establecida en el año 1947.  Encargada de 
promover el desarrollo y estandarización de actividades las cuales conllevan a facilitar 
el intercambio de servicios y bienes. Es un modelo internacional el cual permite 
implementar un sistema de gestión de la calidad, cuyo objetivo primordial es cumplir 
con los requerimientos y la satisfacción del consumidor. A partir de la nueva 
actualización de la norma en el año 2000 la norma está constituida de la siguiente 
manera: ISO 9000 como primicia la cual establece los conceptos básicos, pilares, 
soportes y terminología esencial de los sistemas de gestión de calidad.  
 
  ISO 9001.  
Se encuentra contextualizada en el enfoque basado en procesos con estándares 
internacionales de calidad y su objetivo principal es satisfacer lo que demanden los 
clientes. Además, es la única norma en certificación de calidad.  







  ISO 9004 (gestión para el éxito sostenido de una organización) 
Llamada norma de gestión avanzada, dicha norma internacional brinda una serie de 
directrices para conseguir la excelencia rotunda en cualquier organización mediante un 
enfoque en ámbitos de calidad. Realiza una evaluación a la NTC ISO 9001 analizando 
cada uno de los requisitos, los dimensiona y ejecuta de tal forma que aporte una serie 
de recomendaciones y cambios que se le deberían efectuar y ser una mejora para la 
organización.  
 
  ISO 9001 versión 2008 
Dicha norma hace énfasis en los requisitos para los sistemas de gestión de calidad 
aplicables a toda empresa independientemente la razón de ser de esta, además 
demuestra su capacidad para ofertar tanto productos como servicios que cumplan a 
cabalidad con los requisitos de los clientes. La norma mantiene una filosofía enfocada 
o basada en los ocho (8) ítems o referentes que tiene los cuales son: enfoque al cliente, 
liderazgo, participación personal, gestión de procesos, gestión sistemática, mejora 
continua, toma de decisiones y relaciones mutuamente con los proveedores.  
 
  ISO 9004-2009 
Da una serie de indicaciones de una manera eficaz y eficiente de cómo se debe llevar a 
cabo un sistema de gestión de calidad.  
 
 
  ISO 9001 VERSION 2015  
Esta nueva norma abarca temas que no se pueden dejar a un lado de las anteriores 
versiones, pero aquí le tratan de dar otro enfoque a algunos conceptos y procedimientos, 
como también se tiene una agregación de nuevos conceptos. El desarrollo de esta nueva 
versión está constituido por seis (6) etapas: propuesta, preparación, comité, consulta, 
aprobación y publicación. En esta nueva versión se hace mención a la gestión del riesgo, 
ya que será una herramienta para lograr reducir y contrarrestar los posibles 
inconvenientes, contingencias y peligros que se puedan llegar a presentar en los 
procesos internos y externos de la empresa, afectando su objetivo primordial el cual es 
la satisfacción del cliente. Otro cambio de la NTC ISO 9001– 2015 es que hay una 
ampliación en cuanto a los procesos y controles que se deben tener en el sistema de 
gestión de calidad, también se añaden conceptos importantísimos como acciones para 
trabajar con riesgos y oportunidades de mejora, cambios en el formato del estándar, 
recalca un poco más la mejora continua, al igual que enfoques de calidad total y buscar 
siempre la excelencia.  
 
   MARCO LEGAL: 
  Ley 55 de 1993  
Aprueba el convenio 170 y la recomendación 177 de la OIT sobre la seguridad y 
utilización de productos químicos en el trabajo. El convenio exige clasificar las 





  Ley 1252 de 2008  
Por la cual se dictan normas prohibitivas en material ambiental referente a los residuos 
y desechos peligrosos y se dictan otras disposiciones.  
 
  Ley 1562 de 2012 y decreto 1072 de 2014  
Establece actividades de promoción y prevención tendientes a mejorar las condiciones 
de trabajo y de salud de la población trabajadora, protegiéndola contra los riesgos 
derivados de la organización del trabajo que pueden afectar la salud individual y 
colectiva en los lugares de trabajo, tales como los físicos, químicos, biológicos, 
ergonómicos, psicosociales de saneamiento de seguridad. 
 
  Decreto 321 de 1999 
 Adopta el plan nacional de contingencia contra derrames de hidrocarburos, derivados 
y sustancias nocivas.  
 
  Decreto 1609 de 2002 
Por la cual se reglamenta el manejo y transporte terrestre automotor de mercancías 
peligrosas por carretera. 12 
 
1.8. MARCO METODOLÓGICO: 
          1.8.1 TIPO DE INVESTIGACIÓN:  
 
Investigación cuantitativa: se utilizará dicha línea de investigación ya que  lo que se 
busca es darle solución a la causal inicial que es la insatisfacción del cliente y la 
reducción de requerimientos por parte de este, para ello se cuentan con datos históricos 
frente a las devoluciones ocasionadas por el inconformismo, al igual que se realizar una 
serie de encuestas, teniendo de esta forma datos estadísticos para poder cuantificar el 
problema y darle una solución adecuada. 
Metodología descriptiva: también se utilizará puesto que se logra especificar de modo 
sistemático las inconformidades que se presentan, mediante la recolección de datos que 
se lograra con encuestas a los consumidores. 
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             2. DIAGNÓSTICO DE LA COMPAÑÍA PS MAX S.A.S. 
Al realizar el diagnostico en la organización se obtuvo poca información documentada 
que evidenciara todas aquellas fallas que presenta la organización; en las visitas que se 
realizaron a esta, se observan varias irregularidades en el control de datos, y en la 
retención de apuntes notas o algo que demostrara evidencia física de estos. Esto lleva a 
que halla la necesidad de realizar una serie de encuestas a los empleados de la empresa 
con la finalidad de tener acceso a toda aquella información que nos guie para de esta 
manera concebir el estado actual de la entidad y todos aquellos procedimientos que 
maneja.  La empresa ha venido presentando una serie de inconvenientes en algunos de 
sus procesos y esto conlleva a consecuencias delicadas en cuanto a la prestación de 
servicio o la generación de productos que son ofertados a los consumidores; ya que los 
requerimientos de los usuarios se ven afectados en cuanto a su satisfacción y 
cumplimiento por una serie de causas como: demora en entregas, pedidos no cumplen 
con especificaciones y otra seria de situaciones que más adelante se figuraran.  
Tomando como ejemplar y documento base la norma ISO 9001 versión 2015 para de 
esta manera realizar el diagnóstico de la organización en pro al desarrollo del sistema 
de gestión de calidad se tiene un formato (matriz de cumplimiento) el cual es útil para 
evidenciar el estado actual de la entidad, en donde por numerales de la norma se 
determina cuales fallas e inconsistencias tiene la empresa y en cuales se debe trabajar 
más que en otras. Inicialmente se realiza una tabla y diagrama en donde se observan las 
faltas que se encontraron en los procesos tanto internos como externos de la entidad, y 
que con la colaboración de los empleados se logra efectuar un estado de esta. A 






                                                          
13 Bárbara Ruíz, Gerente general PS MAX S.A.S  
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2.1 DIAGNOSTICO DE LA ISO 9001 VERSION 2015 frente a la empresa PS MAX S.A.S 
 
Es necesario antes de desarrollar el sistema de gestión de calidad en la   empresa, 
realizar un diagnóstico para de esta manera tener claro que actividades y procedimientos 
la empresa regularmente cumple y cuáles no. La entidad al ofrecer productos con altos 
estándares de calidad debe contemplar dentro de su estructura como lo indica la ley, la 
adopción de la norma. Por esta razón se realiza matriz de relación en donde se aprecia 
el estado actual de la organización a continuación:  
 
Tabla3. Matriz de relación. Estado actual de la empresa PS MAX S.A.S. 




    DIAGNOSTICO ACTUAL- LISTA DE 
CHEQUEO REQUISITOS NTC ISO 9001 
VERSIÓN 2015. EMPRESA PS MAX S.A.S  
VERSIÓN 01  
       
       




       
       REVISADO: 
GERENTE 
GENERAL 
BÁRBARA RUÍZ  






       
       
 DIAGNOSTICO ACTUAL DE LOS PROCESOS EN LA EMPRESA PS MAX S.A.S 
BAJO LA NTC ISO 9001 VERSIÓN 2015  
 CRITERIOS DE CALIFICACION:  A. Cumple completamente con el criterio 
enunciado (10 puntos: Se establece, se implementa y se mantiene; Corresponde a las 
fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con 
el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; 
Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el mínimo del criterio 
enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a 
las fase de identificación y Planeación del sistema);  D. No cumple con el criterio 











H P N/S 
 A B C D 
 4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACIÓN Y SU 
CONTEXTO  
        
 
 1 Se determinan las cuestiones externas e internas que son 
pertinentes para el propósito y dirección estratégica de la 
organización. 
 5      
 2 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre 
estas cuestiones externas e internas. 
      0 
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 4.2 COMPRENSIÓN DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS  
 
SE HAN DETERMINADO LAS PARTES INTERESADAS QUE SON 
PERTINENTES AL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  Y SST DE LA 
ORGANIZACIÓN 
 3 Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de 
estas partes interesadas para el sistema de gestión de Calidad. 
    3   
 4 Se realiza el seguimiento y la revisión de la información sobre 
estas partes interesadas y sus requisitos. 
    3   




Se tiene determinado el alcance según:   
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones físicas, ubicación 
geográfica.  
 
Debe estar documentado y disponible. 
 5 El alcance del SGC, se ha determinado según:   
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones 
físicas, ubicación geográfica 
      0 
 6 ¿El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los 
problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 
productos y servicios? 
      0 
 7 Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de 
Gestión.  
      0 
 8 Se tiene justificado y/o documentado los requisitos 
(exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestión? 
      0 
 4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 
 9 Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema 
de gestión de la organización 
    3   
 10 Se tienen establecidos los criterios para la gestión de los 
procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, 
procedimientos, medidas de control e indicadores de 
desempeño necesarios que permitan la efectiva operación y 
control de los mismos. 
    3   
 11 Se mantiene y conserva información documentada que permita 
apoyar la operación de estos procesos. 
      0 
 SUBTOTAL 0 5 12 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110)    15% 
 5. LIDERAZGO 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL 
 1 Se demuestra responsabilidad por parte de la alta dirección para 
la eficacia del SGC. 
      0 
 5.1.2 Enfoque al cliente 
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 2 La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se 
determinan y se cumplen. 
      0 
 3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que 
puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y 
a la capacidad de aumentar la satisfacción del cliente. 
      0 
 5.2 POLITICA 
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA 
 4 La política de calidad con la que cuenta actualmente la 
organización está acorde con los propósitos establecidos.  
    3   
 5.2.2 Comunicación de la política de calidad 
 5 Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunicado 
dentro de la organización. 
      0 
 5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN 
 6 Se han establecido y comunicado las responsabilidades y 
autoridades para los roles pertinentes en toda  la organización. 
    3   
 SUBTOTAL 0 0 6 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /60)    10% 
 6. PLANIFICACION  
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
 1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser 
abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 
esperados. 
      0 
 2 La organización ha previsto las acciones necesarias para 
abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los 
procesos del sistema. 
      0 
 6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS 
 3 ¿Qué acciones se han planificado para el logro de los objetivos 
del SIG-HSQ, programas de gestión? 
      0 
 4 Se mantiene información documentada sobre estos objetivos       0 
 6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS 
 5 ¿Existe un proceso definido para determinar la necesidad de 
cambios en el SGC y la gestión de su implementación? 
      0 
 SUBTOTAL 0 0 0 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /50)    0% 
 7. APOYO 
7.1 RECURSOS 
7.1.1 Generalidades 
 1 La organización ha determinado y proporcionado los recursos 
necesarios para el establecimiento, implementación, 
mantenimiento y mejora continua del SGC (incluidos los 
requisitos de las personas, medioambientales y de 
infraestructura) 
      0 
 7.1.5 Recursos de seguimiento y medición 
7.1.5.1 Generalidades 
 2 En caso de que el monitoreo o medición se utilice para pruebas 
de conformidad de productos y servicios a los requisitos 
especificados, ¿se han determinado los recursos necesarios 
    3   
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para garantizar un seguimiento válido y fiable, así como la 
medición de los resultados? 
 7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones 
 3 Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad 
durante el proceso operacional. 
    3   
 7.1.6 Conocimientos de la organización 
 4 Ha determinado la organización los conocimientos necesarios 
para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la 
conformidad de los productos y servicios y, ha implementado 
un proceso de experiencias adquiridas. 
      0 
 7.2 COMPETENCIA 
 5 La organización se ha asegurado de que las personas que 
puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en 
cuestión de una adecuada educación, formación y experiencia, 
ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan 
adquirir la competencia necesaria 
      0 
 7.3 TOMA DE CONCIENCIA 
 6 Existe una metodología definida para la evaluación de la 
eficacia de las acciones formativas emprendidas. 
      0 
 7.4 COMUNICACIÓN 
 7 Se tiene definido un procedimiento para las comunicaciones 
internas y externas del SIG dentro de la organización. 
      0 
 7.5 INFORMACION DOCUMENTADA 
7.5.1 Generalidades 
 8 Se ha establecido la información documentada requerida por la 
norma y necesaria para la implementación y funcionamiento 
eficaces del SGC. 
      0 
 7.5.2 Creación y actualización 
 9 Existe una metodología documentada adecuada para la revisión 
y actualización de documentos. 
      0 
 7.5.3 Control de la información documentada 
 10 Se tiene un procedimiento para el control de la información 
documentada requerida por el SGC. 
    3   
 SUBTOTAL 0 0 9 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)    9% 
 8. OPERACIÓN  
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL 
 1 Se planifican, implementan y controlan los procesos necesarios 
para cumplir los requisitos para la provisión de servicios. 
    3   
 2 La salida de esta planificación es adecuada para las operaciones 
de la organización. 
      0 
 3 Se asegura que  los  procesos  contratados  externamente  estén 
controlados. 
    3   
 4 Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, 
tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. 
      0 
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 8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.2.1 Comunicación con el cliente 
 5 La comunicación con los clientes incluye información relativa 
a los productos y servicios. 
    3   
 6 Se obtiene la retroalimentación de los clientes relativa a los 
productos y servicios, incluyendo las quejas.  
    3   
 7 Se establecen los requisitos específicos para las acciones de 
contingencia, cuando sea pertinente. 
      0 
 8.2.2 Determinación de los requisitos para los productos y servicios  
 8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los 
productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados 
necesarios para la organización. 
    3   
 8.2.3 Revisión de los requisitos para los productos y servicios 
 9 La organización se asegura que tiene la capacidad de cumplir 
los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. 
      0 
 10 La organización revisa los requisitos del cliente antes de 
comprometerse a suministrar productos y servicios a este. 
    3   
 11 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptación por 
parte de estos, cuando no se ha proporcionado información 
documentada al respecto. 
      0 
 12 Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los 
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. 
    3   
 13 Se conserva la información documentada, sobre cualquier 
requisito nuevo para los servicios. 
      0 
 8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios 
 14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos 
de los productos y servicios, se modifica la información 
documentada pertinente a estos cambios. 
      0 
 8.3 DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS 
8.3.1 Generalidades 
 15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de diseño y 
desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior 
provisión de los servicios. 
      0 
 8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo 
 16 La organización determina todas las etapas y controles 
necesarios para el diseño y desarrollo de productos y servicios. 
  5     
 8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 
 17 Al determinar los requisitos esenciales para los tipos 
específicos de productos y servicios a desarrollar, se 
consideran los requisitos funcionales y de desempeño, los 
requisitos legales y reglamentarios. 
  5     
 18 Se resuelven las entradas del diseño y desarrollo que son 
contradictorias. 
      0 
 19 Se conserva información documentada sobre las entradas del 
diseño y desarrollo. 
      0 
 8.3.4 Controles del diseño y desarrollo 
 20 Se aplican los controles al proceso de diseño y desarrollo, se 
definen los resultados a lograr. 
    3   
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 21 Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los 
resultados del diseño y desarrollo para cumplir los requisitos. 
    3   
 22 Se realizan actividades de verificación para asegurar que las 
salidas del diseño y desarrollo cumplen los requisitos de las 
entradas. 
    3   
 23 Se aplican controles al proceso de diseño y desarrollo para 
asegurar que: se toma cualquier acción necesaria sobre los 
problemas determinados durante las revisiones, o las 
actividades de verificación y validación 
    3   
 24 Se conserva información documentada sobre las acciones 
tomadas. 
      0 
 8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 
 25 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: cumplen los 
requisitos de las entradas 
    3   
 26 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: son 
adecuadas para los procesos posteriores para la provisión de 
productos y servicios 
    3   
 27 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: incluyen o 
hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medición, 
cuando sea apropiado, y a los criterios de aceptación 
    3   
 28 Se asegura que las salidas del diseño y desarrollo: especifican 
las características de los productos y servicios, que son 
esenciales para su propósito previsto y su provisión segura y 
correcta. 
    3   
 29 Se conserva información documentada sobre las salidas del  
diseño  y desarrollo. 
      0 
 8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  
 30 Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante 
el diseño y desarrollo de los productos y servicios 
      0 
 31 Se conserva la información documentada sobre los cambios del 
diseño y desarrollo, los resultados de las revisiones, la 
autorización de los cambios, las acciones tomadas para 
prevenir los impactos adversos. 
      0 
 8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS 
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE 
8.4.1 Generalidades  
 32 La organización asegura que los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente son conforme a los 
requisitos. 
    3   
 33 Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos 
y servicios suministrados externamente. 
    3   
 34 Se determina y aplica criterios para la evaluación, selección, 
seguimiento del desempeño y la reevaluación de los 
proveedores externos. 
      0 
 35 Se conserva información documentada de estas actividades       0 
 8.4.2 Tipo y alcance del control 
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 36 La organización se asegura que los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente no afectan de manera 
adversa a la capacidad de la organización de entregar productos 
y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes. 
      0 
 37 Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las 
salidas resultantes. 
      0 
 38 Considera el impacto potencial de los procesos, productos y 
servicios suministrados externamente en la capacidad de la 
organización de cumplir los requisitos del cliente y los legales 
y reglamentarios aplicables. 
      0 
 39 Se asegura que los procesos suministrados externamente 
permanecen dentro del control de su sistema de gestión de la 
calidad. 
      0 
 40 Se determina la verificación o actividades necesarias para 
asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con 
los requisitos. 
      0 
 8.4.3 Información para los proveedores externos 
 41 La organización comunica a los proveedores externos sus 
requisitos para los procesos, productos y servicios. 
    3   
 42 Se comunica la aprobación de productos servicios, métodos, 
procesos y equipos, la liberación de productos y servicios. 
      0 
 43 Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificación 
requerida de las personas. 
      0 
 44 Se comunica las interacciones del proveedor externo con la 
organización. 
    3   
 45 Se comunica el control y seguimiento del desempeño del 
proveedor externo aplicado por la organización. 
      0 
 8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO  
8.5.1 Control de la producción y de la provisión del servicio 
 46 Se implementa la producción y provisión del servicio bajo 
condiciones controladas. 
    3   
 47 Dispone de información documentada que defina las 
características de los productos a producir, servicios a prestar, 
o las actividades a desempeñar. 
      0 
 48 Dispone de información documentada que defina los resultados 
a alcanzar. 
      0 
 49 Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de 
seguimiento y medición adecuados 
    3   
 50 Se controla la implementación de actividades de seguimiento y 
medición en las etapas apropiadas. 
    3   
 51 Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado 
para la operación de los procesos. 
    3   
 52 Se controla la designación de personas competentes.       0 
 53 Se controla la validación y revalidación periódica de la 
capacidad para alcanzar los resultados planificados. 
      0 
 54 Se controla la implementación de acciones para prevenir los 
errores humanos. 
    3   
 55 Se controla la implementación de actividades de liberación, 
entrega y posteriores a la entrega. 
      0 
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 8.5.2 Identificación y trazabilidad  
 56 La organización utiliza medios apropiados para identificar las 
salidas de los productos y servicios. 
    3   
 57 Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.     3   
 58 Se conserva información documentada para permitir la 
trazabilidad. 
      0 
 8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos 
 59 La organización cuida la propiedad de los clientes o 
proveedores externos mientras esta bajo el control de la 
organización o siendo utilizada por la misma. 
    3   
 60 Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de 
los clientes o de los proveedores externos suministrada para su 
utilización o incorporación en los productos y servicios. 
  5     
 61 Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad 
se pierda, deteriora o de algún otro modo se considere 
inadecuada para el uso y se conserva la información 
documentada sobre lo ocurrido. 
      0 
 8.5.4 Preservación  
 62 La organización preserva las salidas en la producción y 
prestación del servicio, en la medida necesaria para asegurar la 
conformidad con los requisitos. 
    3   
 8.5.5 Actividades posteriores a la entrega  
 63 Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la 
entrega asociadas con los productos y servicios. 
    3   
 64 Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la 
entrega la organización considero los requisitos legales y 
reglamentarios. 
  5     
 65 Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas 
asociadas a sus productos y servicios. 
    3   
 66 Se considera la naturaleza, el uso y la vida útil prevista de sus 
productos y servicios. 
  5     
 67 Considera los requisitos del cliente.     3   
 68 Considera la retroalimentación del cliente.     3   
 8.5.6 Control de cambios  
 69 La organización revisa y controla los cambios en la producción 
o la prestación del servicio para asegurar la conformidad con 
los requisitos. 
    3   
 70 Se conserva información documentada que describa la revisión 
de los cambios, las personas que autorizan o cualquier 
acción que surja de la revisión. 
      0 
 8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS  
 71 La organización implementa las disposiciones planificadas 
para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y 
servicios. 
      0 
 72 Se conserva la información documentada sobre la liberación de 
los productos y servicios.  
      0 
 73 Existe evidencia de la conformidad con los criterios de 
aceptación. 
      0 
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 74 Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberación.     3   
 8.7 CONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES  
 75 La organización se asegura que las salidas no conformes con 
sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso 
o entrega. 
    3   
 76 La organización toma las acciones adecuadas de acuerdo a la 
naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la 
conformidad de los productos y servicios. 
    3   
  77 Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se 
corrigen las salidas no conformes. 
    3   
 78 La organización trata las salidas no conformes de una o más 
maneras 
    3   
 79 La organización conserva información documentada que 
describa la no conformidad, las acciones tomadas, las 
concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la 
acción con respecto a la no conformidad. 
      0 
 SUBTOTAL 0 25 114 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /790)    18% 
 9. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION 
9.1.1 Generalidades 
 1 La organización determina que necesita seguimiento y 
medición. 
      0 
 2 Determina los métodos de seguimiento, medición, análisis y 
evaluación para asegurar resultados válidos. 
      0 
 3 Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medición.       0 
 4 Determina cuando analizar y evaluar los resultados del 
seguimiento y medición. 
      0 
 5 Evalúa el desempeño y la eficacia del SGC.       0 
 6 Conserva información documentada como evidencia de los 
resultados. 
      0 
 9.1.2 Satisfacción del cliente 
 7 La organización realiza seguimiento de las percepciones de los 
clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 
expectativas. 
    3   
 8 Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y 
revisar la información. 
      0 
 9.1.3 Análisis y evaluación  
 9 La organización analiza y evalúa los datos y la información que 
surgen del seguimiento y la medición. 
      0 
 9.2 AUDITORIA INTERNA 
 10 La organización lleva a cabo auditorías internas a intervalos 
planificados. 
      0 
 11 Las auditorías proporcionan información sobre el SGC 
conforme con los requisitos propios de la organización y los 
requisitos de la NTC ISO 9001:2015. 
      0 
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 12 La organización planifica, establece, implementa y mantiene 
uno o varios programas de auditoría. 
      0 
 13 Define los criterios de auditoría y el alcance para cada una.       0 
 14 Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorías para asegurar 
la objetividad y la imparcialidad del proceso. 
      0 
 15 Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la 
dirección. 
      0 
 16 Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas 
adecuadas. 
      0 
 17 Conserva información documentada como evidencia de la 
implementación del programa de auditoría y los resultados. 
      0 
 9.3 REVISION POR LA DIRECCION  
9.3.1 Generalidades 
 18 La alta dirección revisa el SGC a intervalos planificados, para 
asegurar su conveniencia, adecuación, eficacia y alineación 
continua con la estrategia de la organización. 
      0 
 9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección  
 19 La alta dirección planifica y lleva a cabo la revisión incluyendo 
consideraciones sobre el estado de las acciones de las 
revisiones previas. 
      0 
 20 Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que 
sean pertinentes al SGC. 
      0 
 21 Considera la información sobre el desempeño y la eficiencia 
del SGC. 
      0 
 22 Considera los resultados de las auditorías.       0 
 23 Considera el desempeño de los proveedores externos.     3   
 24 Considera la adecuación de los recursos.     3   
 25 Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar 
los riesgos y las oportunidades. 
      0 
 26 Se considera las oportunidades de mejora.       0 
 9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección  
 27 Las salidas de la revisión incluyen decisiones y acciones 
relacionadas con oportunidades de mejora. 
      0 
 28 Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC.       0 
 29 Incluye las necesidades de recursos.       0 
 30 Se conserva información documentada como evidencia de los 
resultados de las revisiones. 
      0 
 SUBTOTAL 0 0 9 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /300)    3% 
 10. MEJORA 
10.1 Generalidades 
 1 La organización ha determinado y seleccionado las 
oportunidades de mejora e implementado las acciones 
      0 
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Fuente: los autores 2018. Formato de diagnostico 
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar 
su satisfacción. 
 10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA 
 2 La organización reacciona ante la no conformidad, toma 
acciones para controlarla y corregirla. 
    3   
 3 Evalúa la necesidad de acciones para eliminar las causas de la 
no conformidad. 
    3   
 4 Implementa cualquier acción necesaria, ante una no 
conformidad. 
      0 
 5 Revisa la eficacia de cualquier acción correctiva tomada.       0 
 6 Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario.       0 
 7 Hace cambios al SGC si fuera necesario.       0 
 8 Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. 
    3   
 9 Se conserva información documentada como evidencia de la 
naturaleza de las no conformidades, cualquier acción tomada y 
los resultados de la acción correctiva. 
      0 
 10.3 MEJORA CONTINUA 
 10 La organización mejora continuamente la conveniencia, 
adecuación y eficacia del SGC. 
      0 
 11 Considera los resultados del análisis y evaluación, las salidas 
de la revisión por la dirección, para determinar si hay 
necesidades u oportunidades de mejora. 
      0 
 SUBTOTAL 0 0 9 0 
 Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /110)    8% 
 RESULTADOS DE LA GESTIÓN EN CALIDAD 








 5. LIDERAZGO 10% IMPLEMENTAR 
 6. PLANIFICACION  0% IMPLEMENTAR 
 7. APOYO 9% IMPLEMENTAR 
 8. OPERACIÓN  18% IMPLEMENTAR 
 9. EVALUACION DEL 
DESEMPEÑO 
3% IMPLEMENTAR 
 10. MEJORA 8% IMPLEMENTAR 
 TOTAL, RESULTADO 
IMPLEMENTACION 
10% 





Con base al resultado que arrojo el diagnostico, a continuación, se observa al   
porcentaje por numeral que dio como deducción: 10% cumple con el mínimo de criterio 
enunciado, cumple parcialmente 2%. A continuación, se observa en la tabla y diagrama 
el resultado final del diagnóstico en base a la ISO 9001 versión 2015 en la empresa PS 
MAX S.A.S.  
 
Tabla4. Resultado global diagnóstico actual de la empresa PS MAX S.A.S. 
Fuente. Los autores. 2018. 
 A continuación, se observa el gráfico en el cual se ve representado el diagnostico     
actual de la empresa PS MAX S.A.S.  
Gráfico 3. Resultado diagnostico actual de la organización 
Fuente. Los autores 2018. 
El resultado anterior se puede evaluar mediante cada numeral y de esta manera observar 
el comportamiento de cada ítem de la norma dentro de la organización como se observa 
a continuación: 
 







cumple completamente 0 0% 
cumple parcialmente  30 2% 
cumple con el mínimo de criterio enunciado 159 10% 
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Fuente. Los autores 2018. 
En donde se puede apreciar que el 15% cumple con los parámetros establecidos por el 
sistema de gestión de calidad, mientras que el 85% no cumple.  
 
Para el segundo ítem evaluado liderazgo y compromiso gerencial se obtuvo como 
resultado lo siguiente: 
Grafico5. Numeral 5. LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL. 
Fuente. Loa autores 2018. 
 Se tiene como resultado que un 10% cumple con el sistema de gestión de calidad en la 
organización, mientras que el 90% no cumple. Para el tercer ítem evaluada planificación 
se obtuvo como resultado lo siguiente: 
Grafico6. Numeral 6. Planificación. 
15%
85%
CONTEXTO DE LA ORGANIZACION PORCENTAJE 










Fuente. Los autores 2018. 
Se observa que la organización en cuanto a planificación presenta una gran falla debido 
a que se evidencia que no cumple ninguno de los parámetros exigidos por la norma. 










Grafico7. Numeral 7. Apoyo. 
Fuente. Los autores 2018. 
Se obtiene como resultado que el 9% del sistema de gestión de calidad la empresa lo 
cumple, y el 91% no cumple con los criterios que se establecen en la norma. 
 
 
   Para el quinto ítem evaluado apoyo se obtuvo como resultado lo siguiente: 
Grafico8. Numeral 8. Operación. 
Fuente. Los autores 2018. 
Con base en el ítem evaluado se observa que el 18% del numeral cumple con los 
parámetros establecidos por la norma, y el 82% no cumple. 



















Grafico9. Numeral 9. Evaluación de desempeño. 
Fuente. Los autores 2018. 
El resultado al evaluar este numeral arroja que el 3% cumple con los parámetros 
establecidos por la norma, mientras que el 97% no cumple.  
 
Para el séptimo ítem evaluado, mejora   se obtuvo como resultado lo siguiente: 
 
Grafico10. Numeral 9. Mejora 
 
Fuente. Los autores 2018. 
El resultado para este último numeral de la norma arroja que 8% cumple con los 
parámetros establecidos por la norma, mientras que el 92% no cumple. Con base al 
resultado que se obtuvo del diagnóstico se procede a evaluar cuales numerales que la 
norma indica, deben cumplirse en toda organización en términos del sistema de gestión 
de calidad. Dado esto la entidad en base al ciclo PHVA debe trabajar fuertemente en 
algunos de esas añadiduras que establece la norma. A continuación, se evalúa cada 
numeral de esta, en donde se evidencia en cuales se debe trabajar más que en otros. Con 
base al ciclo PHVA se decide realizar un análisis en torno a este para determinar en qué 
puntos de este ciclo la organización tiene más debilidades, de esta manera identificarlas 
y así lograr tomar acciones correctivas frente a las posibles causas.  Se toma como 
primicia (actuar- verificar) en donde se observa que en el numeral contexto de la 
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es lógico ya que como se observa anteriormente en el desenlace del diagnóstico inicial 
no se cuenta con una estructura clara dentro de la empresa, por ello se debe trabajar 
bastante en el actuar y verificar. 
 
Grafico11. Cumplimiento del sistema de gestión de calidad con base al ciclo PHVA en la 
organización. 
Fuente. Los autores 2018. 
 Luego se procede a evaluar el componente del ciclo (hacer) en donde se obtiene como 
resultado con base en el diagnóstico inicial, en el ítem de operación con un 3% 
equivalente al cumplimiento del hacer dentro de la empresa bajo los parámetros de la 
norma, se evidencian en los demás numerales un 0%, esto quiere decir que se debe 
implementar y poner en práctica por completo este a unidad del ciclo. 
 
Grafico12. Cumplimiento del sistema de gestión de calidad con base al ciclo PHVA en el 
(actuar-verificar). 
Fuente. Los autores 2018. 
 Se pasa a evaluar el último trozo del ciclo (planificar) en el cual se obtiene como 
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Grafico13. Cumplimiento del sistema de gestión de calidad con base al ciclo 
PHVA en el (planificar). 
Fuente. Los autores 2018. 
Se observa que en todos los numerales tienen un poco de cumplimiento en lo que 
concierne a planificación, sin embargo, estos valores son muy bajos lo que conlleva a 
que se deba trabajar muy duro en cada numeral de la norma, y de esta manera garantizar 
que el ciclo PHVA sea llevadero con base a lo que exige la norma. 
 
            2.1.2. MATRIZ DOFAR, 
Como método para generar un diagnostico estratégico, se ha contemplado la 
estructuración de una matriz DOFAR, donde se identifiquen los factores que pueden 
llegar a afectar la organización. Dentro de estos factores se encuentra la identificación 
de elementos internos en donde se evidencian las debilidades, fortalezas y en este 
mismo aspecto los riesgos de la organización; la identificación de estos factores es 
primordial para la determinación del estado de la organización. Por otra parte, los 
factores externos que abarcan las oportunidades y amenazas, impactan en la 
minimización de las amenazas e incrementando las oportunidades. 
Con base en el desarrollo del análisis del estado actual de la empresa frente a los 
numerales de la norma, se genera la siguiente matriz DOFA para la compañía PS MAX 
S.A.S.  
  Se tiene en consideración la gestión de estrategias lo siguiente: 
A. Mediante las fortalezas de la empresa aprovechar las oportunidades. 
B. Superar las debilidades internas de la organización. 
C. Aprovechar las fortalezas de la organización para minimizar el impacto de las 
amenazas y los riesgos. 






















































Debilidades (D) Fortalezas (F) Riesgos (R) 
* No están 
establecidos ni 
documentados 
dentro de un mapa 
de procesos los 
procesos 
misionales, 
operativos y de 
apoyo. 











en la identificación 
de los alcances, 
actividades y su 
medición. 
* La compañía 
cuenta con un 
soporte técnico que 
brinda seguimiento 
y asesoría a los 
clientes, con el uso 
de los productos. 
* El personal de 
operaciones y 
soporte técnico de 
la compañía posee 
un perfil de 
ingeniería química 
y ambiental. 
* Respaldo de las 
directivas para el 
crecimiento 




* Se evidencia 
riesgos de tipo 
laboral que afectan 
el desempeño de 
los empleados. 




* Debilidad en el 
mantenimiento de 
clientes por falta 
de control de 








Oportunidades (O) Estrategias (DO) Estrategias (FO) Estrategias (RO) 
* La compañía busca la 
expansión de mercado 
en las principales 
ciudades del país. 
* Oportunidad de 
nuevos negocios, ya 
que se está trabajando 
en la estandarización de 
procesos. 
* Se busca el 
fortalecimiento de los 
procesos de la 
compañía mediante el 
desarrollo de un 
sistema de gestión de 
calidad satisfaciendo 
las necesidades del 
cliente y controlando 






demanda de los 
servicios que se 
prestan y   de igual 
forma mejorar e 
innovar los 
servicios. 
* Desarrollar un 
sistema de gestión 
de calidad para 
mejorar los 





proceso para la 
evaluación y toma 
* Generar por 





cada una de las 
actividades que se 
desarrollen, 
generando así un 
crecimiento y 
confiabilidad ante 
el cliente, del 





conlleva a dar 
garantía y soporte a 
* Desarrollar un 
sistema de gestión 
de calidad bajo los 
lineamientos de la 
norma ISO 
9001:2015, basada 
en la gestión del 
riesgo. 
* Contemplar una 







* Generación de 
planes de acción 





de decisiones por 
parte de la alta 
gerencia. 
las necesidades del 
cliente. 
* Permitir el aporte 
de los empleados 
en el desarrollo del 
sistema de gestión 
de calidad de la 
compañía, 






Amenazas (A) Estrategias (DA) Estrategias (FA) Estrategias (RA) 
* Controles 
ambientales para el 
manejo de productos 
químicos. 
* Incursión de 
empresas que presten 
directamente el 
servicio de lavado, 
afectando el flujo de 
operación de los 
productos de la 
compañía. 
* Perdida de clientes o 
captación de nuevos 
clientes por no contar 
con certificación en 
calidad. 
* Conocimiento y 
capacitación de la 
reglamentación 
que se implemente 












* Desarrollar un 
sistema de gestión 
de la calidad para 
tener control sobre 








balance score card 
para el control de 
los 
comportamientos 
del mercado y de 
los clientes. 
* Capacitación 
constante a todo el 
personal. 
* Manejo de PQRS 
para el 




* Elaboración de 






* Elevar el análisis 
de riesgos a toda la 
cadena de 
suministro. 




sistema de gestión. 
Fuente: los autores. 2018. 
Posteriormente, aplicando una matriz VESTER para identificar la influencia de variables X y 
X con respecto a las problemáticas identificadas, se pueden    llegar a determinar las 
consecuencias que impacten a la organización. 
Calificación de la matriz Vester: 
0= No hay influencia entre las variables 
1= Influencia baja o débil 
2= Influencia moderada o Media 





            2.1.3. MATRIZ VESTER, 
 
 
Tabla 6. MATRIZ VESTER PS MAX SAS 
PROBLEMAS DE PS 
MAX SAS 
  










No están establecidos ni 
documentados dentro de un 
mapa de procesos, los 
procesos misionales, 
operativos y de apoyo. 1 0 3 3 1 1 3 2 1 2 2 1 19 
No existen mecanismos de 
control de devoluciones 
brindando la satisfacción al 
cliente. 2 1 0 3 2 2 3 3 3 3 2 3 25 
No hay caracterización a los 
procesos, generando falencia 
en la identificación de los 
alcances, actividades y su 
medición. 3 3 1 0 0 0 2 2 0 3 0 1 12 
Controles ambientales del 
gobierno para el manejo de 
productos químicos 4 0 2 2 0 0 2 3 3 1 0 0 13 
Incursión de empresas que 
presten directamente el 
servicio de lavado, afectando 
el flujo de operación de los 
productos de la compañía. 5 0 0 0 2 0 3 3 0 1 0 1 10 
Pérdida de clientes o 
captación de nuevos clientes 
por no contar con 
certificación en calidad. 6 1 3 1 0 3 0 1 0 1 2 3 15 
No existe una matriz de 
riesgos que contemplen las 
vulnerabilidades de la 
compañía en todos los 
procesos. 7 2 2 1 2 1 2 0 3 1 1 2 17 
Falta de control en el 
desperdicio de material 8 0 1 1 3 0 3 3 0 2 3 2 18 
No existe documentación que 
garantice el correcto 
desarrollo de procesos y 
procedimientos de la empresa 9 3 3 3 1 0 3 3 0 0 1 3 20 
Falta de capacitación al 
personal 10 0 3 0 0 2 3 2 3 2 0 3 18 
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No existe un control para el 
tratamiento de 
inconsistencias en todos los 
procesos, generando acciones 


























Fuente: los autores. 2017 
Gráfico 14. Resultado Matriz Vester, grado de afectación en el sistema. 
Fuente: los autores. 2018 
 
Como resultado del grafico de la matriz de Vester, se puede identificar el grado   de 
afectación de cada factor frente al sistema, es decir, de acuerdo al cuadrante donde se 
ubicó cada uno de los factores se propondrán acciones a tomar. 
 
 Cuadrante pasivo: No existe ningún factor ubicado, sin embargo, todos los factores 
que se ubiquen en este cuadrante se tomaran medidas de intervención a largo plazo. Se 
presenta un alto impacto, pero baja afectación. 
 Cuadrante crítico: En su orden se encuentran ubicados los siguientes factores (2, 6, 7, 
8, 9,11) afectan sustancialmente a la organización. Se requiere de una intervención 
inmediata por parte de la dirección. 
 Cuadrante indiferente: En este cuadrante están ubicados los factores (3, 4,5), factores 
que no demandan una intervención inmediata debido a que son factores que generan 
una afectación baja a la organización y al sistema. 
 Cuadrante activo: Los factores (1,10) se deben contemplar de manera directa por la 
organización, sin embargo, la afectación de no es alta, pero su impacto si es 




2.2CONTROL ESTADÍSTICO DE CALIDAD. 
2.2.1. Herramientas estadísticas:  
Un control estadístico completo, requiere mecanismos que permitan identificar todos 
aquellos datos matemáticos y tendencias con que la empresa viene trabajando. Con la 
ayuda de dicho control estadístico se orientarán una serie de tareas y actividades que 
son la causa de los problemas que se vienen presentando. Todos los procesos de la etapa 
productiva están constantemente generando información como, por ejemplo: número 
de productos fabricados, defectos encontradas en algunos productos, paradas repentinas 
en la etapa y producción entre otras, para ello dicho control estadístico de calidad es lo 
ideal para poder visualizar todas aquellas problemáticas y lograr solucionarlas.  14 
  Las herramientas a utilizar son:  
 Lista de verificación o de chequeo 
 Diagrama de Pareto  
 Gráficos de control  
 Matriz de Vester (diagrama de dispersión).  
 
2.2.2. HOJA DE VERIFICACIÓN: es un formato en el cual se presenta la recolección de 
datos por medio de la observación de una situación que se venga presentando o un proceso 
en específico. Los datos recolectados representan una entrada para el uso de otras 
herramientas de control de calidad como el diagrama de Pareto o de dispersión. Es una 
herramienta genérica utilizada para multitud de propósitos que van más allá de solo calidad. 
El diligenciamiento de la hoja de verificación, comienza con la fecha, identificación de la 
operación, quien la diseño, el área y firma. 





No. RESULTADO DE INSPECCIÓN L M M J V TOTAL %




























ESTA HOJA DE VERIFICACIÓN ´PERMITE CON BASE EN LOS DATOS OBTENIDOS DISEÑAR UN GRAFICO QUE NOS PERMITA 










Fuente. Los autores 2018. 
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2.2.3. M´ÉTODOS DE CONTROL  
 
1. DIAGRAMA DE PARETO: Es una herramienta estadística utilizada para priorizar 
los problemas o las causas que lo generan. Se encarga de escoger los problemas más 
relevantes y centrarse en contrarrestar las causas más significativas en la problemática 
que se está presentando.   
2.GRAFICO DE CONTROL: Diagrama que muestra un conjunto de valores   de un 
producto midiéndolo en términos de calidad, ubicado en una serie cronológica.se 
establece una línea central o valor nominal, que suele ser objeto del procedimiento o 
promedio histórico, junto a uno más límites de control, tanto en el límite inferior como 
en el superior, tomados como referencia para dar a conocer en qué momento se debe 
intervenir para analizar una posible eventualidad, es de gran importancia esta 
herramienta estadística ya que proporciona una serie de fortalezas para la organización 
como lo son:  
 Analiza procesos para determinar si ese proceso se encuentra en un estado normal, o se 
evidencia cuando algo no está marchando como debería ser; si se presentan 
inconsistencias en dicha actividad con la ayuda de esta herramienta se podría controlar, 
de esta manera se pasa al siguiente paso el cual es aplicar un mejoramiento continuo al 
proceso, de esta manera gestionar un cambio. 
 En los gráficos de control por variables, el control del proceso se realiza mediante 
variables susceptibles de ser medidas: cantidades, pesos, diámetros, espesores, 
frecuencias, etc. En ellos se analizarán parámetros de centraje y dispersión de la 
característica a controlar a lo largo del tiempo. El gráfico, que analiza la media muestral 
y el rango de una muestra predeterminada, es el más utilizado en este ámbito15. 
 En los gráficos de control por atributos, el control del proceso se realiza mediante 
atributos de tipo dicotómico. Así, se puede analizar si el producto o servicio posee o no 
una determinada característica (atributo): color, forma, defecto, tipo, etc. Y en general 
se aborda dicho análisis mediante preguntas del tipo: aceptable/no aceptable, si/no, 
funciona/no funciona, etc. Los principales gráficos por atributos, son: los que controlan 
número de unidades defectuosas: "p" y "np", y los que controlan el número de defectos 
"c" y "u". Su estudio se abordará posteriormente16. 
  
 El gráfico np es esencialmente el mismo que el gráfico p, con excepción de que ya no 
se está tratando con números relativos, sino que se expresa en términos absolutos, 
trasladando la referencia al número de artículos objeto del estudio (Estrada, 2007). El 
gráfico np se utiliza cuando la muestra es constante y el p cuando el tamaño de muestra 
es variable. En este caso se optará por el gráfico np, las fórmulas a aplicar para obtener 
los límites de control serían las siguientes: 
 𝐿𝑆𝐶 = 𝑛𝑝 + 3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) 
                                                          
15 http://gio.uniovi.es/documentos/asignaturas/descargas/Presentacion_Control_de_Calidad.pdf. Fecha de consulta: 20 de 




 𝐿𝐼𝐶 = 𝑛𝑝 − +3√𝑛𝑝 (1 − 𝑝) 
  
 El gráfico ideal a aplicar es el tipo “nP”, porque se analizarán los artículos defectuosos 
por muestra, y la muestra inspeccionada es constante y no variable. Se utilizan las 
siguientes fórmulas, teniendo en cuenta que n = tamaño de la muestra. 
  
 𝑝 = (
∑𝑑𝑒𝑓𝑒𝑐𝑡𝑢𝑜𝑠𝑜𝑠
𝑛
) / # 𝑜𝑏𝑠𝑒𝑟𝑣𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛𝑒𝑠 
 𝑛𝑝 = 𝑝 ∗ 𝑛 
 
 El grafico de control está diseñado con base en los dos diagramas de Pareto que se 
realizaron con anterioridad, se escogen las causales que presentan mayores problemas 
para su estudio. 
 El grafico de control por atributos “c” también será utilizado debido a que se tienen 
cierto número de defectos por muestras, mas no hay observaciones debido a que la 
mayoría de inconsistencias son disconformidades después que le es entregado el 
producto al consumidor final. 
 En el control por número de defectos, utilizando un gráfico c, lo que se contabiliza es 
el total de defectos en la muestra. Se supone para los mismos una distribución de 
Poisson. Tiene una media y varianza iguales, así, 
 
 
2.2.4 ANÁLISIS DE LOS DATOS:  
El diagrama de Pareto que se diseñó en base a las causales más     significativas en la 
empresa PS MAX S.A.S. permitió la identificación de las posibles fallas que 
representan la insatisfacción por parte de los consumidores por lo tanto se tomaron las 
devoluciones presentadas por el no cumplimiento de cara al cliente, como también 
proyectado en términos operativos en cuanto al proceso productivo como se muestra a 
continuación. 
Tabla10. Causas (fallas por devoluciones) 
Fuente. Los autores 2018. 
NOMBRE DE LA 












PEDIDO NO ACORDE 
A REQUERIMIENTOS  
19 

















100% 60 10% 
TOTAL  60     100% 
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Grafico15. Diagrama de Pareto cantidad de devoluciones periodo 2017-1 
Fuentes. Los autores 2018. 
   
Como se puede observar en este diagrama de Pareto se presentan la cantidad de 
devoluciones por diferentes actividades que se han generado dentro de la organización, 
y que ocasionan el no cumplimiento de cara al cliente, teniendo claro esta serie de 
causales, se entra a generar un control inmediato en estas fallas para darle solución 
adecuada.  Como se observa en el diagrama el 20% de las fallas que son las mínimas 
triviales (producto vencido, mala calidad de producto) influyen en el 80% de las causas 
más vitales (pedido no acorde a requerimientos, falta garantía de productos, demora en 
tiempos de entrega).  
    
Se establece a generar un análisis más detallado a cada una de las causas que generan 
mayor impacto en la insatisfacción del cliente las cuales son:  
 Pedido no acorde a requerimientos 
 Falta de garantía de productos 





PEDIDO NO ACORDE A REQUERIMIENTOS: 
Se escogen de manera independiente cada causa y se decide someterla a un gráfico de 
control (C). De esta manera observar el comportamiento de las inconsistencias y ver si 
se mantiene dentro de los límites establecidos o si varía.  En la siguiente tabla se observa 
la cantidad de muestras de (pedido no acorde a requerimientos), que se tomaron para la 
elaboración del gráfico de control, en el cual se determina el comportamiento de la 
variable estudiada.  
Tabla11.  Pedidos no acordes a requerimientos. 
NUMERO MUESTRAS O GRUPOS  DEFECTOS  NP LSC  LIC  
1 9                 6.40  13.989 0 
2 7                 6.40  13.989 0 
3 7                 6.40  13.989 0 
4 4                 6.40  13.989 0 
5 6                 6.40  13.989 0 
6 2                 6.40  13.989 0 
7 9                 6.40  13.989 0 
8 8                 6.40  13.989 0 
9 7                 6.40  13.989 0 
10 5                 6.40  13.989 0 
TOTAL 64       
Fuente. Los autores 2018.  
Grafico16. Pedido no acorde a requerimientos 
Fuente. Los autores 2018.  
Como se observa en el grafico el pedido no acorde a requerimientos, se encuentra dentro 
de los límites de control, sin embargo, se tienen unos picos tanto altos como bajos, y 
eso se debe a que se presenten otras variables que afectan directamente a la causa de 
estudio).  Se establecen una serie de causas que generan esta falla de cara a la 
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satisfacción del cliente, y que representa dentro de las causas generales una de las más 
significativas. En la siguiente matriz de Vester se observan las diferentes 
inconsistencias que impactan a la generación de pedidos no acordes a 
requerimientos. 
Tabla12. Matriz de Vester-problemas no acordes a requerimientos. 
PROBLEMAS DE PEDIDOS NO 
ACORDES A REQUERIMIENTOS     1 2 3 4 5 
TOTAL, 
ACTIVOS 
Falta de capacitación del personal   1 0 0 2 3 1 6 
No contar con fichas técnicas de 
producto 
  
2 0 0 0 1 0 1 
Personal no acorde al cargo   3 1 0 0 3 1 5 
Fallas en la toma de órdenes de 
producción 
  
4 3 1 3 0 3 10 
Materia prima inadecuada   5 2 0 0 1 0 3 
    
TOTAL, 
PASIVOS 6 1 3 5 4 25 
Fuente. Loa autores 2018. 
 
Grafico17. Matriz de Vester- problemas no acorde a requerimientos. 
 
Fuente. Los autores 2018. 
Se observa que falta de capacitación al personal, es a falla más significativa que incide 
en la causa general que se está estudiando (pedido no acorde a requerimientos).  
FALTA GARANTÍA DE PRODUCTOS. 
Se establecen una serie de causas que generan esta falla de cara a la satisfacción del 
cliente, y que representa dentro de las causas generales una de las más significativas. 




Tabla13 falta de garantía de productos. 
NUMERO MUESTRAS  DEFECTOS  NP LSC  LIC  
1 6                 5.40  12.37 0 
2 5                 5.40  12.37 0 
3 7                 5.40  12.37 0 
4 7                 5.40  12.37 0 
5 8                 5.40  12.37 0 
6 9                 5.40  12.37 0 
7 9                 5.40  12.37 0 
8 0                 5.40  12.37 0 
9 2                 5.40  12.37 0 
10 1                 5.40  12.37 0 
TOTAL 54       
Fuente. Los autores 2918. 
Grafico18. Falta de garantía de productos. 
 
Fuente. Los autores 2018.  
Como se observa en el grafico la falta de garantía en productos, se encuentra dentro de 
los límites de control, sin embargo, se tienen unos picos altos, y eso se debe a que se 
presenten otras variables que afectan directamente a la causa de. Se establecen una serie 
de causas que generan esta falla de cara a la satisfacción del cliente, y que representa 
dentro de las causas generales una de las más significativas. En la siguiente matriz de 






Tabla14. Matriz de Vester-problemas falta de garantía de productos. 
FALTA DE GARANTIA DEL 
PRODUCTO     1 2 3 4 
TOTAL, 
ACTIVOS 
Deficiencia en los controles de recepción de 
materia prima 
  
1 0 1 0 0 1 
Falta de control en los productos 
almacenados 
  
2 1 0 2 3 6 
Producto terminado en stock por petición 
del cliente 
  
3 0 0 0 3 3 
Vencimiento del producto   4 2 3 0 0 5 
    
TOTAL 
PASIVOS 3 3 2 6 15 
Fuente. Loa autores 2018. 
 
Grafico19. Matriz de Vester- problemas falta de garantía de productos. 
 
Fuente. Los autores 2018. 
Se observa que falta deficiencia en los controles de recepción de MP, es a falla más 
significativa que incide en la causa general que se está estudiando (falla garantía de 
productos).     
DEMORA EN ENTREGAS:  
Se establecen una serie de causas que generan esta falla de cara a la satisfacción del 
cliente, y que representa dentro de las causas generales una de las más significativas. 






Tabla15. Demora en entregas. 
NUMERO MUESTRAS  OBSERVACIONES  DEFECTOS  
1 10 1 
2 10 2 
3 10 1 
4 10 2 
5 10 2 
6 10 2 
7 10 3 
8 10 2 
9 10 1 
10 10 1 
TOTAL 100 17 
Fuente. Los autores 2018. 
Grafico20. Demora en las entregas 
 
Fuente. Los autores 2018. 
Como se observa en el grafico el pedido no acorde a requerimientos, se encuentra dentro 
de los límites de control, sin embargo, se tienen unos picos bajos, y eso se debe a que 
se presenten otras variables que afectan directamente a la causa de estudio. Se 
establecen una serie de causas que generan esta falla de cara a la satisfacción del cliente, 
y que representa dentro de las causas generales una de las más significativas. En la 
siguiente matriz de Vester se observan las diferentes inconsistencias que impactan a 





Tabla16. Matriz de Vester-problemas no acordes a requerimientos. 
 
DEMORA EN ENTREGAS     1 2 3 4 5 
TOTAL 
ACTIVOS 
Retrasos en la elaboración del producto   1 0 0 0 2 3 5 
Demoras en las solicitudes de materias 
primas 
  
2 3 0 3 0 0 6 
Demoras en las entregas de materias 
primas 
  
3 3 0 0 3 3 9 
Reprocesos en la fabricación de los 
productos 
  
4 3 0 0 0 0 3 
Fallas en la logística del transporte   5 0 0 0 0 0 0 
    
TOTAL 
PASIVOS 9 0 3 5 6 23 
Fuente. Loa autores 2018. 
Grafico21. Matriz de Vester- problemas demora en entregas. 
 
Fuente. Los autores 2018. 
Se observa la causa retrasos en la elaboración de producto, es la falla más significativa 
que incide en la causa general que se está estudiando. Se evalúa el proceso productivo 
donde también se observan una serie de inconsistencias las cuales se deben ser 
contrarrestadas, para reducir inconformidades dentro y fuera de la organización. Para 







Tabla17. Diagrama de Pareto. Fallas en proceso productivo. 
NOMBRE DE LA 











CAPACITACIONES  20 27% 20 27% 
SUMINISTRO DE MP 
INADECUADA 18 51% 38 24% 
EMPAQUETADO 
INADECUADO 13 69% 51 18% 
FALLAS EN EL 
ETIQUETADO 10 82% 61 14% 
FALLA EN 
REMISIONES  8 93% 69 11% 
FALLAS EN 
MAQUINARIA 5 100% 74 7% 
TOTAL  74     100% 
Fuente. Los autores 2018. 
Grafico22. Diagrama de Pareto fallas en proceso productivo 
Fuente. Los autores 2018. 
 
  
Como se puede observar en este diagrama de Pareto se presentan la cantidad de 
devoluciones por diferentes actividades que se han generado dentro de la organización, 
y que generan problemas en el proceso productivo, teniendo claro esta serie de causales 
se entra a generar un control inmediato en estas fallas para darle solución adecuada. 
  
Como se observa en el diagrama el 20% de las fallas que son las mínimas triviales 
(fallas en el etiquetado, fallas en remisiones y fallas en maquinaria) influyen en el 80% 
de las causas más vitales (suministro de MP inadecuada, falta de capacitaciones y 
empaquetado inadecuado). Se establece a generar un análisis más detallado a cada una 
de las causas que generan mayor impacto en la insatisfacción del cliente las cuales son:  
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 Falta de capacitaciones 
 Suministro de MP inadecuada. 
 Empaquetado inadecuado. 
FALTA DE CAPACITACIONES: 
Se escogen de manera independiente cada causa y se decide llevarla a un gráfico de 
control (C). De esta manera observar el comportamiento de las inconsistencias y ver si 
se mantiene dentro de los límites establecidos o si varía. En la siguiente tabla se observa 
la cantidad de muestras de (falta de capacitaciones), que se tomaron para la elaboración 
del gráfico de control, en el cual se determina el comportamiento de la variable 
estudiada.  
Tabla18. Falta de capacitaciones. 
NUMERO MUESTRAS  DEFECTOS  NP LSC  LIC  
1 10                   9.9  19.3 0.46 
2 9                   9.9  19.3 0.46 
3 15                   9.9  19.3 0.46 
4 9                   9.9  19.3 0.46 
5 10                   9.9  19.3 0.46 
6 6                   9.9  19.3 0.46 
7 10                   9.9  19.3 0.46 
8 5                   9.9  19.3 0.46 
9 15                   9.9  19.3 0.46 
10 10                   9.9  19.3 0.46 
TOTAL 99       
Fuente. Los autores 2018. 
Grafico23. Falta de capacitaciones 
Fuente. Los autores 2018.  
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Como se observa en el grafico las fallas por falta de capacitaciones, se encuentra dentro 
de los límites de control, sin embargo, se tienen unos picos tanto altos como bajos, y 
eso se debe a que se presenten otras variables que afectan directamente a la causa de.  
Se establecen una serie de causas que generan esta falla, y que representa dentro de las 
causas generales una de las más significativas. En la siguiente matriz de Vester se 
observan las diferentes inconsistencias que impactan la falta de capacitaciones. 
Tabla19. Matriz de Vester-problemas falta de capacitaciones 
FALTA DE 
CAPACITACIÓN     1 2 3 4 5 
TOTAL, 
ACTIVOS 
Falta de compromiso de la 
empresa 
  
1 0 3 3 3 3 12 
Manejo empírico de la 
producción 
  
2 2 0 2 3 3 10 
Resistencia al cambio   3 2 3 0 3 3 11 
Desinterés del empleado   4 0 2 3 0 3 8 
Costumbre   5 3 3 3 3 0 12 
    
TOTAL, 
PASIVOS 4 8 8 9 12 53 
Fuente. Loa autores 2018. 
Grafico24. Matriz de Vester- problema falta de capacitaciones 
 
 
Fuente. Los autores 2018.  
Se observa que falta de compromiso de la empresa, es a falla más significativa que 
incide en la causa general que se está estudiando (falta de capacitación al personal.).  
SUMINISTRO DE MP INADECUADA 
Se escogen de manera independiente cada causa y se decide llevarla a un gráfico de 
control (C). De esta manera observar el comportamiento de las inconsistencias y ver si 
se mantiene dentro de los límites establecidos o si varía. En la siguiente taba se observa 
la cantidad de muestras de (suministro de MP inadecuada), que se tomaron para la 
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elaboración del gráfico de control, en el cual se determina el comportamiento de la 
variable estudiada.  
Tabla20. Suministro de MP inadecuada. 
NUMERO MUESTRAS  DEFECTOS  NP LSC  LIC  
1 4                   4.8  11.37 0 
2 5                   4.8  11.37 0 
3 8                   4.8  11.37 0 
4 8                   4.8  11.37 0 
5 3                   4.8  11.37 0 
6 9                   4.8  11.37 0 
7 6                   4.8  11.37 0 
8 1                   4.8  11.37 0 
9 2                   4.8  11.37 0 
10 2                   4.8  11.37 0 
TOTAL 48       
Fuente. Los autores 2018.  
Grafico25. Suministro de MP inadecuada. 
Fuente. Los autores 2018.  
Como se observa en el grafico las fallas por falta de capacitaciones, se encuentra dentro 
de los límites de control, sin embargo, se tienen unos picos tanto altos como bajos, y 
eso se debe a que se presenten otras variables que afectan directamente a la causa de 
estudio. Se establecen una serie de causas que generan esta falla de cara a la satisfacción 
del cliente, y que representa dentro de las causas generales una de las más significativas. 
En la siguiente matriz de Vester se observan las diferentes inconsistencias que 






Tabla21. Matriz de Vester-suministro de MP inadecuada. 
SUMINISTRO DE 
MATERIA PRIMA 





Error de despacho de mp del 
proveedor 
  
1 0 3 3 
 
1 7 
Error en la generación de la 
orden de producción 
  
2 2 0 3 
 
3 8 
Error en la recepción de la 
materia prima en bodega 
  
3 0 3 0 
 
3 6 
Materia prima vencida   4 2 1 1  0 4 
    
TOTAL, 
PASIVOS 4 7 7 
 
7 25 
Fuente. Loa autores 2018.  
Grafico26. Matriz de Vester- suministro de mp inadecuada 
 
Fuente. Los autores.2018 
Se observa que falta erro de despacho MP proveedor es a falla más significativa que 
incide en la causa general que se está estudiando (suministro de MP inadecuada).  
EMPAQUETADO INADECUADO 
 
Se escogen de manera independiente cada causa y se decide llevarla a un gráfico de 
control (np). De esta manera observar el comportamiento de las inconsistencias y ver si 
se mantiene dentro de los límites establecidos o si varía. En la siguiente taba se observa 
la cantidad de muestras de (empaquetado inadecuado), que se tomaron para la 
elaboración del gráfico de control, en el cual se determina el comportamiento de la 




Tabla22. Empaque inadecuad 2018.  
NUMERO MUESTRAS  OBSERVACIONES  DEFECTOS  
1 10 2 
2 12 1 
3 12 1 
4 12 2 
5 12 1 
6 12 2 
7 12 1 
8 12 1 
9 12 1 
10 12 1 
TOTAL 118 13 
Fuente. Los autores 2018.  
Grafico27. Suministro de MP inadecuada 
 
Fuente. Los autores 2018.  
Como se observa en el grafico las fallas por empaque inadecuado, se encuentra dentro 
de los límites de control, sin embargo, se tienen unos picos altos, y eso se debe a que se 
presenten otras variables que afectan directamente a la causa de estudio.  Se establecen 
una serie de causas que generan esta falla de cara a la satisfacción del cliente, y que 
representa dentro de las causas generales una de las más significativas. En la siguiente 





Tabla23. Empaquetado inadecuado. 
EMPAQUETADO 
INADECUADO     1 2 3 4 5 
TOTAL, 
ACTIVOS 
Envases rotos   1 0 1 3 2 1 7 
Mal tapado de los envases   2 0 0 1 1 0 2 
Envases no aptos de 
acuerdo a requerimientos 
técnicos 
  




4 2 1 3 0 0 6 
Superar el máximo de 
llenado de los envases. 
  
5 2 3 0 1 0 6 
    
TOTAL, 
PASIVOS 6 5 7 5 1 24 
Fuente. Los autores 2018. 
 
Grafico28. Fallas (empaquetado inadecuado) 
 
Fuente. Los autores 2018. 
Se observa que la causa envases rotos es a falla más significativa que incide en la causa general 








PROPUESTAS PARA IMPLEMENTACIÓN Y 
SOLUCIÓN DE PROBLEMAS IDENTIFICADOS EN 
EL PROYECTO, CON BASE EN LAS FALLAS 





























PROGRAMA DE CAPACITACIÓN 
 
Las capacitaciones en el sistema de gestión de la empresa son un pilar fundamental para el 
mejoramiento continuo en los procesos y el cumplimiento de las políticas. Además, fortalece a 
todos nuestros colaboradores y profesionales complementando sus conocimientos adquiridos 







Contribuir con el mejoramiento de las capacidades, habilidades, destrezas, conocimientos y 
competencias de los colaboradores y contratitas de PS MAX S.A.S. para lograr la eficiencia de 
las labores asignadas a cada cargo.   
 Específicos 
 Desarrollar y buscar programas de formación que contribuyan al mejoramiento de las 
competencias adquiridas de los colaboradores para el mejoramiento continuo de la gestión 
empresarial. 
 
 Capacitar y sensibilizar a los colaboradores de la compañía en temas de Seguridad y Salud 
en Trabajo SG-SST, calidad, empoderamiento, normatividad de la empresa para mitigar las 
probabilidades de ocurrencia de accidentes laborales, enfermedades profesionales y todos los 
riesgos asociados a la cadena de suministros y riesgos tanto internos como externos. 
 
 Hacer alianzas estratégicas con organizaciones que aporten a desarrollar el conocimiento 
de los colaboradores enfatizados en desarrollar estándares de calidad en la empresa con el fin 
de proyección de generar actitudes suficientes para lograr mantener estándares de calidad 
ideales. 
 
 Fortalecer los valores institucionales para el logro de una cultura organizacional basada en 
el servicio al cliente interno y externo, por medio de la búsqueda de la efectividad 












3. Marco Legal 
 
Este programa se sustenta   bajo las siguientes normas legales vigentes en Colombia: 
NORMA CONTENIDO 
Constitución política de 
Colombia Art 54 
Es obligación del Estado y de los empleadores ofrecer formación 
y habilitación profesional y técnica a quienes lo requieran. El 
Estado debe propiciar la ubicación laboral de las personas en 
edad de trabajar y garantizar a los minusválidos el derecho a un 
trabajo acorde con sus condiciones de salud. 
Decreto Ley 2663 de 1950 
– Código Sustantivo del 
Trabajo 
La finalidad primordial de este Código es la de lograr la justicia 
en las relaciones que surgen entre empleadores y trabajadores, 
dentro de un espíritu de coordinación económica y equilibrio 
social. 
Decreto 614 de 1984 Las disposiciones sobre Salud Ocupacional se aplicarán en todo 
lugar y clase de trabajo; así mismo regularán las acciones 
destinadas a promover y proteger la salud de las personas. Todos 
los empleadores, estarán sujetas a las disposiciones que sobre la 
organización y la Gestión Humana de la Salud Ocupacional se 
establecen. 
Resolución 4505 de 2012 La presente resolución tiene por objeto establecer el reporte 
relacionado con el registro de las actividades de Protección 
Específica, Detección Temprana y la aplicación de las Guías de 
Atención Integral para las enfermedades de interés en salud 
pública de obligatorio cumplimiento, realizadas en los servicios 
de salud, para su integración al Sistema Integral de Información 
de la Protección Social (SISPRO). 
 Ámbito de aplicación. Las disposiciones de la presente 
Resolución serán de aplicación y obligatorio cumplimiento por 
parte de las Instituciones Prestadoras de Servicios de Salud 
(IPS), las Empresas Administradoras de Planes de Beneficios 
(EAPB) incluidas las de régimen de excepción de salud y las 
Direcciones Departamentales, Distritales y Municipales de 
Salud. 
Resolución 3715 de 1994 Establece que las empresas deben suministrar información y 
educación en materia de ETS/ VIH / SIDA en los lugares de 
trabajo. 
Resolución 2646 de 2008 Disposiciones y responsabilidades para la identificación, 
evaluación, prevención, intervención y monitoreo permanente de 
la exposición a factores de riesgo psicosocial en el trabajo y para 




Resolución 1401 de 2007 Conformar un equipo para la investigación de todos los 
incidentes y accidentes de trabajo, integrado como mínimo por 
el jefe inmediato o supervisor del trabajador accidentado o del 
área donde ocurrió el incidente, un representante del Comité 
Paritario de Salud Ocupacional y el encargado del desarrollo del 
programa de salud ocupacional. Cuando el aportante no tenga la 
estructura anterior, deberá conformar un equipo investigador 
integrado por trabajadores capacitados para tal fin.  Cuando el 
accidente se considere grave o produzca la muerte, en la 
investigación deberá participar un profesional con licencia en 
Salud Ocupacional, propio o contratado, así como el personal de 
la empresa encargado del diseño de normas, procesos y/o 
mantenimiento.  podrán apoyarse en personal experto interno o 
externo, para determinar las causas y establecer las medidas 
correctivas del caso. 
Resolución 1075 de 1992 Incluir dentro de las actividades del subprograma de medicina 
preventiva, campañas específicas tendientes a fomentar la 
prevención y control del fármaco dependencia, alcoholismo y 
tabaquismo, dirigidas a sus trabajadores. 
Resolución 1016 de 1986 Actividades encaminadas a la prevención de accidentes de 
trabajo y enfermedades profesionales. Colaborar con el Comité 
de Medicina, Higiene y Seguridad Industrial. Visitas a puestos 
de trabajo para conocer los riesgos, emitiendo informes a 
gerencia, para establecer los correctivos. Programas para la 
prevención, detección y control de enfermedades relacionadas o 
agravadas por el trabajo. Programas para la prevención y control 
de enfermedades generadas por los riesgos psicosociales. 
Estadísticas de morbilidad y mortalidad de los trabajadores e 
investigar las posibles relaciones con sus actividades. 
Rehabilitación y reubicación de las personas con incapacidad 
temporal y permanente parcial. Elaborar y presentar, para su 
aprobación, los subprogramas de Medicina Preventiva y del 
Trabajo y ejecutar el plan aprobado. Promover actividades de 
recreación y deporte. 
Resolución 2013 de 1986 Proponer adopción de medidas y desarrollo de actividades que 
procuren y mantengan la salud. Proponer y participar en 
actividades de capacitación en salud ocupacional. Colaborar con 
funcionarios de entidades gubernamentales en actividades que 
éstos adelanten y recibir informes correspondientes. Vigilar 
actividades que en materia de medicina, higiene y seguridad 
industrial debe realizar de acuerdo con el Reglamento de Higiene 
y Seguridad Industrial; promover su divulgación y observancia. 
Analizar causas de los accidentes de trabajo y enfermedades 
profesionales y proponer medidas correctivas. Evaluar los 
programas que se hayan realizado. Visitar lugares de trabajo e 
inspeccionar los ambientes, máquinas, equipos, aparatos y las 
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operaciones realizadas en cada área e informar sobre la existencia 
de factores de riesgo y sugerir medidas correctivas y de control. 
Resolución 2400 de 1979 Obligaciones del patrono: Generar y hacer cumplir su reglamento 
de seguridad; proveer y mantener medio ambiente de trabajo en 
adecuadas condiciones de higiene; organizar y desarrollar 
programas de medicina preventiva, de higiene y de seguridad 
industrial; crear comités paritarios de higiene y seguridad; aplicar 
y mantener de forma eficiente sistemas de control necesarios para 
la protección de trabajadores contra riesgos profesionales; dar 
capacitación a sus empleados al respecto de los riesgos de las 






PS MAX S.A.S, con el apoyo de la Gerencia asume el compromiso de otorgar capacitación y 
entrenamiento a sus colaboradores de manera consecuente y de acuerdo con el Plan Estratégico 
de la compañía con el fin de contar con personal altamente calificado en cada proceso.  
Para ello se adoptan las siguientes disposiciones: 
 Desarrollar y buscar programas de formación que contribuyan al mejoramiento de las 
competencias adquiridas de los colaboradores para el mejoramiento continuo de la gestión 
empresarial. 
 
 Capacitar y sensibilizar a los colaboradores de la compañía en temas de Seguridad y Salud 
en Trabajo, calidad y todo lo referente a mejorar el servicio y la calidad de los productos 
generados, así mismo mitigar las probabilidades de ocurrencia de accidentes laborales, 
enfermedades profesionales y todos los riesgos asociados a la cadena de suministros. 
 
 Con el apoyo de los directores y jefes de la empresa que, de acuerdo a su educación formal, 
tengan las competencias necesarias, elaboraran y darán capacitaciones a su equipo de 
trabajo o a todo el personal según se requiera. 
  
 
 Hacer alianzas estratégicas con organizaciones que aporten a desarrollar el conocimiento 
de los colaboradores, con el fin de alcanzar y sostener los estándares de calidad que la 
norma exige. 
 
 Fortalecer los valores institucionales para el logro de una cultura organizacional basada en 
el servicio al cliente interno y externo, por medio de la búsqueda de la efectividad 






5. Equipo de trabajo 
Las capacitaciones de la empresa se realizarán por áreas de acuerdo a los temas necesarios de 
capacitación y los propondrá al área de Recursos Humanos o cualquier área que lo solicite la 
cual elabora el cronograma de actividades. 
Los capacitadores pueden ser propios de la empresa, ARL o proveedores, de acuerdo a sus 
competencias académicas se encargará de realizar capacitaciones a su grupo de trabajo o a otras 
áreas de la compañía según sea necesario. 
6. Implementación 
Para lograr los objetivos y cumplir la política del presente programa se establecen tres 
estrategias mencionadas a continuación: 
 Aliados estratégicos. 
Es claro que la empresa tiene en su entorno organizacional compañías que brindan la ayuda 
necesaria para el logro de metas. 
El equipo de capacitaciones estará atento a hacer nuevas alianzas con entes públicos o privados 
para traer temas de capacitación a la empresa. 
El principal aliado es la Administradora de Riesgos Laborales (ARL), la cual en su cronograma 
de actividades incluirá los temas que considere necesarios para la ejecución de actividades de 
Seguridad y salud en el trabajo, o en las temáticas que estén al alcance de su negocio. Por 
nuestra parte la ARL es SURA. 
 Mentores internos 
Los directores y jefes de área de PS MAX S.A.S., gracias a los estudios profesionales realizados 
o a la asistencia a capacitaciones y cursos, tienen las competencias necesarias para replicar los 
conocimientos adquiridos a su grupo de trabajo o a la empresa en general. 
Por esto en el Cronograma de Capacitaciones se abrirán espacios para que los profesionales 
tengan la oportunidad de dar temáticas de interés para la operatividad de la empresa. 
Es así, como cada líder de capacitación solicitará a Recursos Humanos, incluir temas que 
consideren necesarios en el periodo inmediatamente siguiente. 
 Proveedores competentes. 
Luego de agotar las instancias anteriores, para temas específicos se contará con proveedores 
externos que garanticen las competencias necesarias en lo requerido, cumpliendo con las 
expectativas de la empresa y de las áreas que presentan la necesidad de capacitación. 
 
  Inducción y Reinducción 
Estas se realizarán con ayuda y compromiso de parte de nuestros Aliados Estratégicos y 
nuestros Mentores Internos, donde se dictarán todo lo establecido en PS MAX S.A.S. 
introduciendo toda la legislación actual en cuanto a SGSST y calidad. las inducciones se 
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realizarán continuamente dependiendo del ingreso de personal y la reinducción se realizará 
cada año o cuando haya algún cambio en nuestra organización, cada inducción y reinducción 
contará con su correspondiente evaluación. 
 
7. Evaluación y Seguimiento 
 
El Programa se evalúa cada año para determinar el grado de efectividad y de impacto que las 
estrategias y acciones han tenido sobre los trabajadores, se realizará a través de los siguientes 
indicadores: 
 
% capacitaciones =             No. capacitaciones realizadas en el periodo x 100 
                                            No. Capacitaciones programadas en el periodo 
                                    
% personal capacitado =     No. Empleados capacitados en el período   x 100 
                                             No. Total de empleados programado en el período  
8. Plan de Capacitación. 
 
El plan de capacitaciones se elaborará semestralmente con el fin de cubrir necesidades en 
periodos inferiores a 6 meses. 
 
Los mentores internos preparan un tema específico de capacitación de impacto a su área o a 
toda la empresa. Los espacios para estas capacitaciones estarán abiertos para este fin específico, 





 Capacitación. Es un conjunto de procesos organizados con el propósito de mejorar y 
ampliar las capacidades o habilidades impartidas en un campo específico, 
normalmente acompañada de una aplicación práctica. 
 
 Educación. Es un proceso de formación permanente, personal, cultural, que se 
fundamenta en un concepto integral de la persona humana, de su dignidad, de sus 
derechos y de sus deberes. 
 
 Formación Interdisciplinaria. Es un proceso de capacitación articulada que tiene el 
funcionario de la entidad de adquirir conocimientos en diferentes áreas que 
contribuyan simultánea y coherentemente en la formación y que le permitan un mejor 
desempeño en su cargo. 
 
 Programa Académico. Comprende las diferentes modalidades de educación 
continuada o de actualización como seminarios, conferencias, talleres, cursos de 




 Plan de Estudios. Es el esquema estructurado de las áreas obligatorias y 
fundamentales y de las optativas con sus respectivas asignaturas que forman parte de 
currículos de los establecimientos educativos. 
 
 Educación formal. Es aquella que se imparte en establecimientos educativos 
aprobados, en una secuencia regular de ciclos lectivos, con sujeción a pautas 







Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: 
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1 01/02/2018 Primera versión oficial 
   
|85 
 

































Curso Gestión del cambio
Curso gestión del cambio
Curso gestión del cambio
Curso gestión del cambio




Curso gestión del cambio
Seminario planeación estrategica
Marketing mix
Gestión financiera y contable 
Gestión por objetivos
Gestión administrativa y del talento humano




Conferencia para cultura organizacional
Curso de auditor interno
Control interno
Manejo de sustancias peligrosas
Resolución 3113 INVIMA
Marketing mix
Almacenamiento de productos químicos
Seminario planeación estrategica
Administración del recurso humano
Manejo de sustancias peligrosas
Gestión Gerencial




Transporte y sustancias químicas por 
carretera
Seminario planeación estrategica
Curso gestión del cambio
Charla de empoderamiento
OBJETIVO
Cumplir con el plan de toma de conciencia y capacitaciones de la compañía, logrando el aumento de conocimientos teoricos y técnicos que el personal requiere 
para desarrollar las actividades de la empresa, con los estandares de calidad que demanda nuestros procesos.
ALCANCE Dirigido a todos los proceso de la organización y su impacto en el sistema de la gestión de calidad.
PROCESOS NOMBRE DE CAPACITACIÓN










PROBLEMÁTICA FACTORES PROPUESTA DE 
SOLUCIÓN 
Pedidos no acordes a 
requerimientos 








No se tenía 
procedimiento 
estructurado, por ende, 
ser crea procedimiento 
de elaboración de 
producto en el cual la 
solicitud de pedidos se 
hace únicamente por 
correos 
FALTA DE GARANTÍA 
DE PRODUCTOS 
(MATERIA PRIMA) 
Falta de control en los 
productos almacenados 
Se propone control de 
inventarios cíclicos 
Deficiencia en los controles de 
recepción de materia prima 
No se tenía 
procedimiento 
estructurado, por ende, 
ser crea procedimiento 
de recepción de 
materias primas en el 
cual la solicitud de 









Fallas en la logística del 
transporte 
Las fallas en la 
logística de transporte 
que influyen en la 
demora en las entregas 
radican en las entregas 
nacionales. Esto se 
presentan porque en la 
actualizada la 
compañía solo tiene 
como prestador de 
servicio a la empresa 
de transporte ENKO 
EXPRESS ya las 
demás transportadoras 
no prestan el servicio 
de recolección de 
productos líquidos. 
Como propuesta de 




1. Se realizó cotización 
con otras 
transportadoras, lo 
cual arrojo que 
transportes SAFERBO 
es la única 
transportada a parte 
de ENKO EXPRESS 
en realizar este tipo de 
recogidas. Ya depende 
de la parte comercial 
y/o gerencial que 
lleguen a un acuerdo 
de tarifas. 
2. ENKO EXPRESS, 
presta sus servicios con 
atención en la sede 
principal ubicada en la 
calle 6ta con carrera 
30. se realizó propuesta 
para que la parte 
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comercial y/o gerencial, 
pueda lograr que la 
sede de ENKO 
EXPRESS ubicada en 
el barrio Álamos preste 
los servicios de 
recogida, para lo cual 
PS MAX, debe 
garantizar tener 
despachos todos los 
días ya que esta sede 
solo tiene un vehículo 
para recogidas y debe 
asegurar la ruta diaria. 
Demoras en la entrega de 
materias primas 
generación de política 
de auditorías de 
segundo grado a 
proveedores, 
evaluando los procesos 
operaciones y 
estandarizarlos a los 














Manejo empírico de la 
producción 
Resistencia al cambio 




SUMINISTRO DE MP 
INADECUADA 
Error en la recepción de la 
materia prima en bodega 
No se tenía 
procedimiento 
estructurado, por ende, 
ser crea procedimiento 
de elaboración de 
producto en el cual la 
solicitud de pedidos se 
hace únicamente por 
correos 
Error en la generación de la 
orden de producción 
No se tenía 
procedimiento 
estructurado, por ende, 
ser crea procedimiento 
de elaboración de 
producto en el cual las 
solicitudes de pedidos 
se hacen únicamente 
por correos 
Error de despacho de mp del 
proveedor 
generación de política 
de auditorías de 




Envases rotos Inspección rigurosa 
por el personal 
operativo en dos 
frentes: 
1. verificación de los 
empaques en todo el 
proceso de recibo de 
empaques, 
almacenamiento, 
producción y despacho. 
2. Identificar y dejar 
registro del estado de 
Las mercancías en el 
momento de despacho 
(registro fotográfico 
del cargue) para no 
correr con el riesgo de 
entrar en 
Reutilización de empaques 
Superar el máximo de llenado 
de los envases 
|91 
 
reclamaciones que no 
hacen parte del alcance 
de la compañía. 
 
Incluir en el programa 
de capacitaciones, el 
manejo y uso del 
empaque. 
 
2.3 RELACIÓN COSTO-BENEFICIO PARA EL DESARROLLO DEL SISTEMA. 
El desarrollo del sistema de gestión de la calidad genera grandes beneficios para la 
organización, tanto en su contexto interno como externo. Dentro de su contexto interno se 
establecen fortalezas como: un gran fortalecimiento en su cultura organizacional, la 
estandarización de todos sus procedimientos y actividades, con lo cual hay un crecimiento en 
su calidad. Externamente la empresa será reconocida por tener un sistema de calidad, el cual 
fortalecerá la demanda de sus productos y de los servicios que se prestan; de esta manera se 
gana fidelidad con clientes como también abrir nuevos mercados y entrar con más fuerza al 
mercado que se desea. El implementar un sistema de gestión de calidad, genera seguridad en 
la organización, se debe evaluar muy bien desde todo aspecto la viabilidad de desarrollar y 
poner en práctica el sistema, de esta manera se evalúan todos los pros y los contras que tiene 
el implementar dicho sistema de gestión de calidad; para ello se requiere información de la 
empresa y un estudio y análisis detallado de todos aquellos costos asociados al proyecto. Se 
decide realizar una relación beneficio-costo, y de esta manera dar conocer el beneficio que la 
empresa tiene si deciden apropiarse del sistema, para ello se deben tener en cuenta los costos 
asociados al proyecto. Como segunda instancia se decide realizar un flujo de caja, evidenciando 
todos aquellos costos asociados. De esta manera sabremos con dicha relación en cuanto tiempo 
se recupera la inversión del sistema si la empresa decide ponerlo en práctica; con los resultados 
se procede a calcular el VPN y la TIR para observar en cuanto tiempo y con qué condiciones 
se va a recuperar la inversión realizada en el sistema de gestión de calidad.  
COSTOS DE CALIDAD: 
Los costos de calidad son aquellos que la empresa debe asumir económicamente para satisfacer 
los requerimientos del cliente; asegurando de esta manera la calidad de sus productos, como 
también de la prestación del servicio. Dentro de los cotos de calidad se deben evaluar una serie 
de componentes como lo son: costos de prevención, costos de evaluación, fallas internas y 
fallas externas.  
 Costos de prevención: son los costos que inciden en el aseguramiento del producto 
que se está fabricando, con una gran calidad, aquellos costos que la empresa debe 
asumir para cumplir con un buen servicio de cara al cliente. El objetivo de la empresa 
es mantener al mínimo tanto las fallas internas como externas, algunos ejemplos como: 
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(revisión de nuevos productos y servicios, auditoria de calidad, capacitación al 
personal) entre otros. 
 Costos de evaluación: se inciden en ellos debido a la inspección y comprobación de 
las especificaciones de calidad, son aquellos costos que la entidad debe apropiarse para 
descubrir falencias e inconvenientes en aquellos productos que generan inconsistencias 
y que ocasionan el no cumplimiento de cara al cliente. Algunos ejemplos de ellos son: 
(pruebas especiales, mantención del equipamiento de inspección, auditorias de los 
productos) entre otros.  
COSTOS DE NO CALIDAD. 
Los costos asociados al proyecto de no calidad son aquellos que incurren y que asume la 
organización, en el momento de presentar fallas en el proceso productivo, así como en la 
satisfacción del cliente cuando se está prestando el servicio. Al igual que los costos de calidad 
estos se dividen en dos grupos que son los siguientes. 
 Costos fallas internas: son aquellos costos que son detectados a tiempo, antes de que 
se tenga el producto terminado, o que se preste el servicio, de esta manera que no 
llegue al consumidor con fallas ni inconvenientes. Ejemplo: (análisis de defectos, 
reprocesos, desechos, roturas) entre otros.  
 Costos de fallas externas: la empresa incide en dichos costos aun cuando el producto 
o servicio que se presta ya ha llegado al consumidor final, sin que él lo llegue a 
percibir. Ejemplos: (garantías, cantidad de devoluciones, concesiones) entre otras.  
COSTOS. IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
Son aquellos costos iniciales que la empresa debe asumir para la implementación del 
sistema de gestión de calidad, después de ello se abordaran otros costos que se irán 
generando conforme se ponga en práctica el sistema dentro de la organización. Estos 









Tabla 24. Costos de implementación del sistema de gestión de calidad 




COSTO UNITARIO COSTO MENSUAL COSTO TOTAL ANUAL 
papelería 1,000                $ 30.00 $ 30,000.00 $ 360,000.00
impresiones y fotocopias 200                    $ 200.00 $ 40,000.00 $ 480,000.00
carteleras informativas 1                        $ 18,000.00 $ 18,000.00 $ 216,000.00
cartuchos de tinta para impresión 4                        $ 60,000.00 $ 240,000.00 $ 2,880,000.00
ENTRENAMIENTO Y CAPACITACIÓN Formación de Auditores 2                        $ 1,500,000.00 $ 3,000,000.00 $ 3,000,000.00
cartillas informativas del SGC. 8                        $ 800.00 $ 6,400.00 $ 76,800.00
contratación del personal que dicta la capacitación. 1                        $ 200,000.00 $ 200,000.00 $ 800,000.00
impresión de papeleria 200 $ 200.00 $ 40,000.00 $ 480,000.00
fotocopias 250 $ 100.00 $ 25,000.00 $ 300,000.00
VERIFICACIÓN Y VALIDACIÓN Auditoria interna 2                        $ 1,800,000.00 $ 3,600,000.00 $ 43,200,000.00
REALIZACIÓN AUDITORIA EXTERNA Días de personal encargado de la auditoria interna 
1                        $ 8,000,000.00 $ 8,000,000.00 $ 8,000,000.00
papeleria 1                        $ 1,000,000.00 $ 1,000,000.00 $ 1,000,000.00
tecnología y equipos 1                        $ 4,275,000.00 $ 4,275,000.00 $ 4,275,000.00
sueldo de investigador 2                        $ 750,000.00 $ 1,500,000.00 $ 18,000,000.00
sueldo de director 1                        $ 3,600,000.00 $ 3,600,000.00 $ 21,600,000.00
bibliografia 1                        $ 300,000.00 $ 300,000.00 $ 300,000.00
gestión y cotrol en las operaciones 1                        $ 2,010,000.00 $ 2,010,000.00 $ 24,120,000.00
distribucion en planta 1                        $ 2,010,000.00 $ 2,010,000.00 $ 24,120,000.00
1,677.00 25,524,330.00 29,894,400.00 $ 153,207,800.00TOTAL
PRODUCCIÓN 
COSTO IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD
DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
SENSIBILIZACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN
IMPLEMENTACIÓN DEL SGC
PRESUPUESTO DEL DESARROLLO DEL PROYECTO POR PARTE DE 
LOS INVESTIGADORES 
Fuente. Los autores 2018. 
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Como se observa en la tabla anterior, los costos de calidad son aquellos los cuales la empresa 
asume para evitar que se formen errores, desviaciones o fallas durante el proceso productivo o 
la prestación del servicio. Todo esto será evaluado y tendrá un seguimiento rígido por parte de 
la dirección de la organización, como también la gerencia de contaduría y finanzas, estos 
últimos entregarán un informe mensual o trimestral en el cual se evidenciarán los costos de 
calidad en los cuales la empresa está incurriendo para soportar su sistema de gestión de calidad.  
Los costos de prevención son los siguientes:  
Tabla 25. Costos de calidad (costos de prevención) 
PROYECCIÓN DE LA PREVENCIÓN RECURSOS REQUERIDOS COSTO ESTIMADO ACUMULADO
70H encargado del SGC  (auditorias internas) $ 3,500,000.00 $ 3,500,000.00
recursos de oficina $ 2,000,000.00 $ 5,500,000.00
capacitaciones $ 1,500,000.00 $ 7,000,000.00
ejecución de actividades $ 3,000,000.00 $ 10,000,000.00
SOSTENIMIENTO Y CONSERVACIÓN EN 
PREVENCIÓN 
RECURSOS REQUERIDOS COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
SELECCIÓN Y EVALUACIÓN DE PROVEDORES 
 evaluaciòn  a proveedores en temas de calidad (2 
JORNADAS). $ 5,400,000.00 $ 15,400,000.00
PLANIFICACIÓN EN INSPECCIONES DE MP Y 
PRODUCTO TERMINADO programas y planes de aseguramiento $ 14,000,000.00 $ 29,400,000.00
CONTROL EN LOS PROCESOS estudio sobre capacidad y potencialidad de procesos $ 6,000,000.00 $ 35,400,000.00
REVISIÓN DE NUEVOS PRODUCTOS investigación y análicis del mercado $ 4,800,000.00 $ 40,200,000.00
CAPACITACIONES 2 jornadas $ 1,500,000.00 $ 41,700,000.00
COSTOS DE PREVENCIÓN ANUAL 
PROGRAMACIÓN DEL SGC. 
 
Los autores 2018. 
Los costos de evaluación son los siguientes:  
Tabla 26. Costos de calidad (costos de evaluación) 
PLANIFICACIÓN DE EVALUACIÓN RECURSOS REQUERIDOS COSTO UNITARIO COSTO ACUMULADO
20h. encargado de calidad $ 1,000,000.00 $ 1,000,000.00
recursos de oficina $ 2,000,000.00 $ 3,000,000.00
auditoria de calidad consultoria y ejecución $ 4,000,000.00 $ 7,000,000.00
EVALUACIÓN DE CALIDAD DEL 
PRODUCTO
RECURSOS REQUERIDOS COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
inspecciòn y prueba de producto terminado control estadistico rigido $ 10,000,000.00 $ 17,000,000.00
Estado de mediciòn y reportes del progreso 
obtenido plan de mejoramiento en las prácticas de producción $ 6,000,000.00 $ 23,000,000.00
capacitaciones al personal 2 jornadas $ 1,000,000.00 $ 24,000,000.00
equipamiento y material para manejo de 
productos 
maquinaria y EPP.
$ 10,000,000.00 $ 34,000,000.00
COSTOS DE EVALUACIÓN ANUAL 
planificaciòn de auditorias 
Los autores 2018 
Luego se procede a visualizar los costos de no calidad, los cuales se deben tener en cuenta para 
la implementación del SGC. Aquellos costos son aquellos que la empresa debe asumir por 
defectos que se presentan de manera anual, como por ejemplo (devoluciones, garantías de 
producto, fallas en entregas, producto vencido entre otras), como también la reducción de la 
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productividad de la organización.  Dichos costos de no calidad se encuentran divididos en dos 
grupos: costos de fallas internas y costos de fallas externas.  Los costos de fallas internas son 
aquellos como se dijo con anterioridad, en la reparación de defectos que presentan aquellos 
productos que la organización genera y aquellos que se ofertan al consumidor. Como desechos, 
reprocesos, tiempos muertos entre otros. A continuación, se observan los costos por fallas 
internas en los cuales incurre la entidad.  
Tabla 27. Costos de no calidad (costos de fallas internas) 
CONCEPTO COSTO ESTIMADO COSTO ACUMULADO
falta de capacitación al personal $ 24,000,000.00 $ 24,000,000.00
demora en entregas $ 12,000,000.00 $ 36,000,000.00
suministo de mp inadecuada $ 3,000,000.00 $ 39,000,000.00
empaquetado inadecuado $ 2,400,000.00 $ 41,400,000.00
etiquetado inadecuado $ 3,600,000.00 $ 45,000,000.00
falla en remisiones $ 1,200,000.00 $ 46,200,000.00
falla en maquinaria $ 3,600,000.00 $ 49,800,000.00
COSTOS DE NO CALIDAD (fallas internas) ANUAL 
Los autores 2018. 
Es de vital importancia que una empresa tenga claro los costos asociados a la no calidad, d eta 
manera identificar los problemas e inconvenientes que se presenten, y que la empresa tome 
decisiones objetivas para propiciar por el mejoramiento continuo con la finalidad de afianzar y 
corregir todos los procesos y procedimientos que pone en práctica. Los costos de fallas externas 
son aquellos que sobresalen después del envió del producto al usuario. A continuación, se 
presentan los costos de no calidad. 
Tabla 28. Costos de no calidad (costos de fallas externas) 
CONCEPTO COSTO ESTIMADO COSTO ACUMULADO
devolucion de producto $ 48,000,000.00 $ 48,000,000.00
falta de garantía de productos $ 20,400,000.00 $ 68,400,000.00
peticiones quejas y reclamos (PQR)
$ 9,600,000.00 $ 78,000,000.00
COSTOS DE NO CALIDAD (fallas externas) ANUAL 
 
Los autores 2018. 
Los resultados de los indicadores de rentabilidad para la implementación del sistema de gestión 






Tabla 29. Resumen indicador de rentabilidad. Implementación del SGC. 
COSTOS DE PREVENCIÓN $ 41.700.000,00
COSTOS DE EVALUACIÓN $ 34.000.000,00
COSTOS FALLAS INTERNAS $ 49.800.000,00




COSTOS DE NO 
CALIDAD
COSTO TOTAL 
COSTO DE IMPLEMENTACIÓN DEL SGC. (ANUALES)
 
Los autores 2018. 
Tabla 30. Flujo de caja. 
0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 0 $ 49,800,000 $ 78,000,000 $ 127,800,000 $ 0 $ 0
1 $ 153,207,800 $ 41,700,000 $ 34,000,000 $ 75,700,000 $ 49,800,000 $ 78,000,000 $ 127,800,000 $ 52,100,000 $ 101,107,800
2 $ 41,700,000 $ 34,000,000 $ 75,700,000 $ 49,800,000 $ 78,000,000 $ 127,800,000 $ 52,100,000 $ 49,007,800
3 $ 41,700,000 $ 34,000,000 $ 75,700,000 $ 49,800,000 $ 78,000,000 $ 127,800,000 $ 52,100,000 $ 3,092,200
4 $ 41,700,000 $ 34,000,000 $ 75,700,000 $ 49,800,000 $ 78,000,000 $ 127,800,000 $ 52,100,000 $ 55,192,200
5 $ 41,700,000 $ 34,000,000 $ 75,700,000 $ 49,800,000 $ 78,000,000 $ 127,800,000 $ 52,100,000 $ 107,292,200
6 $ 41,700,000 $ 34,000,000 $ 75,700,000 $ 49,800,000 $ 78,000,000 $ 127,800,000 $ 52,100,000 $ 159,392,200
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Se procede a calcular la tasa de descuento, el van (valor actual neto) y la tir (tasa interna de 
retorno); para ver la viabilidad del proyecto si es o no rentable implementarlo en la compañía.  
Para ello se realiza una breve definición de estos elementos.  
TASA SE DESCUENTO: es el cálculo que permite observar si un proyecto es rentable o no. 
Es de gran importancia realizar su correcto cálculo pues de esta manera se determina la 
rentabilidad mínima aceptable que se espera de la implementación del SGC.  
VPN: es un modelo para evaluar proyectos de inversión a largo plazo. Permite evaluar si una 
inversión cumple con el objetivo básico financiero, el cual es maximizar la inversión. 
TIR: es un indicador financiero de rentabilidad, la tasa de descuento de un proyecto. Es la 
máxima tasa de descuento que un proyecto puede tener para ser rentable. Calculo de ella: 
tamaño de la inversión y el flujo de caja neto proyectado. A continuación, se presenta los 









23% $ 3,804,781.17 22% 
 
 2.4 PRONÓSTICOS.  
Es importante que las empresas tengan pronósticos eficaces y que estos formen parte 
de la toma de decisiones en la planeación empresarial (planear significa determinar los 
cursos de acción que se tomarán a futuro). El primer paso en la planeación es el 
pronóstico, es decir, estimar la demanda futura de productos, servicios y los recursos 
necesarios para producirlos. Para ello se debe tener en cuenta entre otras las siguientes 
reflexiones en el horizonte de planeación: ¿qué se debe producir?, ¿cuánto hay que 
producir?, ¿dónde hay que producir? y ¿cuándo hay que producir? Esto nos lleva a 
identificar las fuentes potenciales de demanda, así como la capacidad de influencia que 
se tiene en los niveles y duración de esta demanda. Al predecir lo que va a ocurrir en el 
futuro, quien elabora el pronóstico confía en la información que tiene sobre lo ocurrido 
en el pasado y que son de interés particular. Esta información se extrapola hacia el 
futuro, con el fin de preparar el pronóstico, con la hipótesis de que las causas que 
generaron los datos en el pasado, si las condiciones no cambian, los patrones de 
comportamiento se mantendrán en el futuro. Sin embargo, hay que precisar que este 
dato no tiene por qué coincidir cuando se ejecuten las acciones en el futuro, por lo que 
siempre se generan imprecisiones, que entre más pequeñas nos indican mayor certeza a 
la hora de pronosticar. 
Es el arte y la ciencia de predecir los eventos (Hechos y condiciones) futuros. Para esta 
labor de predecir se puede involucrar el manejo de datos históricos para proyectarlos al 
futuro, a través de algún tipo de modelo matemático. También se puede proponer una 
predicción del futuro en forma subjetiva o intuitiva. O también se puede utilizar una 
combinación de ambas, es decir, un modelo matemático ajustado por el buen criterio de 
quién lo estima.  
Pronosticar es de vital importancia para muchas empresas en todos los   aspectos del 
negocio, ya que la predicción de hechos futuros puede incorporarse al proceso de toma 
de decisiones en sus procesos de planeación; en general es la única estimación de la 
demanda, hasta que se conocen datos sobre las ventas reales. Por ejemplo, véase el 
impacto que tiene sobre las siguientes tres áreas: mercadotecnia requiere pronósticos de 
ventas para poder planificar sus estrategias de ventas. Financiera requiere predecir el 
manejo de costo de capital, a fin de manejar de la mejor forma el flujo de efectivo de la 
organización. De acuerdo a la cantidad de unidades a producir, Recurso humano 
planifica los programas de reclutamiento y entrenamiento de personal nuevo. 
Producción planifica inventarios, turnos, mantenimiento, capacidad de planta y elabora 
planes de producción con el fin de cumplir fechas de entrega. Capacidad. No contar con 
la capacidad adecuada, puede significar no cumplimiento, pérdidas de clientes y por 
tanto participación en el mercado, lo cual significa riesgo de desaparecer en el renglón 
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económico que se desenvuelve la organización. Administración de la cadena de 
suministro. Un buen pronóstico permite buenas relaciones con los proveedores, ventajas 
en los precios de materiales por negociaciones (economías a escala). 17 
1. Horizonte de tiempo del pronóstico. 
Usualmente suele clasificarse en tres grupos dentro de los cuales se tienen:  
1.1 Pronósticos a Corto Plazo. Generalmente abarcan un periodo hasta un año, aunque 
regularmente el tiempo más usado es menor a seis meses. Su uso se oriente a la 
programación de trabajos, planeación de compras, definir niveles de mano de obra, asignar 
tareas y decidir sobre los niveles de producción.  
1.2 Pronóstico a mediano Plazo. Un pronóstico a mediano plazo, se extiende de seis 
meses a tres años en promedio. Su aplicación se orienta a la planeación de ventas, 
producción, presupuesto, y flujo de efectivo. De la misma forma es útil en el análisis de 
diferentes planes de operación.  
1.3 Pronósticos a Largo Plazo. En general abarca más de tres años, su empleo se 
orienta a la planeación de nuevos productos, gastos de capital, ubicación y ampliación de 
instalaciones, y a la investigación y el desarrollo. Con ellos se dimensiona el proceso 
productivo. 
Los pronósticos se pueden llevar a cabo tanto de forma cualitativa como de   forma 
cuantitativa; a continuación, se mencionan, pero no se entra en detalle de algunos de los 
ejemplos en cuanto a modelos cualitativos, después se muestran cada uno de los 
modelos cuantitativos y estos si entran a evaluarse, debido a que se utilizara uno de 
estos para predecir el comportamiento de las ventas.  
Modelos cualitativos:  
 Consulta a la fuerza de ventas 
 Encuestas a mayoristas y Detallistas 
 Encuestas a mayoristas y Detallistas 
 Encuestas a mayoristas y Detallistas 
 Método Delphi 
  Modelos cuantitativos:  
 Son modelos matemáticos que se basan en datos históricos, bajo el supuesto de que los 
datos de interés son relevantes para el futuro. Estos modelos se pueden utilizar con 
series de tiempo. Una serie de tiempo es un conjunto de valores observados, medidos 
durante períodos sucesivos. Los pronósticos cuantitativos se apoyan en el manejo de 
series de tiempo.  Una serie de tiempo se basa en la secuencia de puntos de datos 
separados de manera uniforme (semanal, mensual, trimestral y así sucesivamente). El 
pronóstico de serie de tiempo implica que los valores futuros se predicen únicamente a 




partir de los valores pasados, y que cualquier otra variable se ignore, no importa que 
tan valiosa sea.  Los modelos cuantitativos de pronósticos se pueden agrupar en dos 
clases: modelos univariables y modelos causales. Los modelos univariables para 
pronósticos predicen valores futuros de una serie de tiempo, basados solo en el análisis 
de los valores anteriores de la serie de tiempo, para identificar un patrón de 
comportamiento de datos. Luego con el supuesto de que las causas que originaron los 
datos anteriores no cambian en el futuro, se extrapolan los datos con el fin de generar 
predicciones.  Los modelos causales requieren la identificación de otras variables que 
se   relacionan (la economía, las tasas de interés, acciones de los competidores, etc.) y 
afectan la variable que se desea predecir. La relación estadística derivada se usa luego 
para el pronóstico de la variable de interés. Es de suma importancia en la toma de 
decisiones ya que a través de esta metodología se puede medir el impacto de diferentes 
estrategias en cuanto a publicidad, promociones entre otros. Para el proyecto se va a 
aplicar el modelo univariable debido a que se trabajara En el siguiente cuadro se 
observan las ventas generadas por PS MAX.S.A.S desde el año 2014 hasta el año 2017 
por mes. 
Tabla31. Ventas PS MAX S.A.S, año 2014 al 2018. 
Fuente: los autores 2018.  
A continuación, se observa todo el proceso estadístico realizado para llevar a cabo el 
pronóstico y demostrar la proyección de ventas, con el ánimo de que la empresa lleve 
trazabilidad en los objetivos planteados de forma inicial. Para ello se decide utilizar el 
modelo de promedio móvil.  
El concepto del promedio móvil simple es el de promediar las fluctuaciones aleatorias 
en una serie de tiempo para identificar las desviaciones subyacentes en el que dicha 
serie está cambiando. Esto es, que, si se tiene una serie de datos históricos confiable y 
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de forma continua durante un periodo apreciable, se pueden obtener pronósticos a través 
de promedios móviles promediando los puntos de los datos a lo largo de un número 
deseado de periodos anteriores, con el fin de atenuar las variaciones de temporada. Esto 
quiere decir que los valores altos y bajos tienden a compensarse.  Los promedios 
móviles son efectivos en series de tiempo que fluctúan con respecto a un nivel base 
constante, ver gráfico (2) línea azul. 
 
El promedio móvil requiere cálculos consecutivos, cada promedio avanza con el tiempo 
a fin de incluir una observación más reciente y eliminando el punto más lejano. Para 
explicar el procedimiento a seguir, tomaremos los datos de la tabla (3), donde se puede 
apreciar información de 24 meses en forma continua y un periodo N = 4, los pasos a 
seguir son:  
• El primer paso será tomar los cuatro primeros meses y hallamos su promedio que es 
igual 32,75.  
• Para el segundo pronóstico dejamos el primer dato y cogemos la información 
correspondiente al periodo 5 con un promedio de 33,5.  
• Para hallar el siguiente pronóstico se procede de igual forma que en el paso anterior, 
hasta agotar toda la información disponible.  
Con base en las ventas que se efectuaron en el año 2017, se dispone a realizar el 

















SEPTIEMBRE     160,122,487.33  
OCTUBRE     368,560,398.19  
NOVIEMBRE     236,779,538.30  
DICIEMBRE     216,618,484.62  
Fuente. Los autores 2018. 















Fuentes. Los autores 2018. 
 
A continuación, se observa el siguiente grafico en el cual se ven representado el pronóstico de 








Grafico29. Pronóstico de ventas año 2018 
 








































Al finalizar con este proceso de verificación y desarrollo de procesos para la gestión de 
la norma ISO 9001-2015 y su impacto en la compañía PS MAX S.A.S., recomendamos 
lo siguiente: 
 
 Los cálculos de viabilidad del sistema arrojan que el implementar el sistema de 
gestión de calidad en la compañía, impulsaría sustancialmente el control de 
todos los procesos, generando en PS MAX SAS una visión diferente del manejo 
de los recursos tanto administrativa, operacional y financieros.  
 Generar en todo el personal de la compañía una toma de conciencia en los 
aspectos positivos de la estandarización de procesos. La resistencia al cambio 
podrá retrasar el proceso de nuevas alternativas de mejora en la compañía. 
 Con base en los análisis alcanzados en el desarrollo de este proyecto, se puede 
recomendar, generar en todo el personal un proceso de adaptación y 
sensibilización de las mejoras que se alcanzan al poder contar con un sistema 
que estandarice los procesos y procedimientos de la compañía. Es de vital 
importancia, primero contar con todo el empuje de los colaboradores de la 
compañía, logrando un grado de competencia y empoderamiento mayor. 
 Hay que tomar acciones de cambio, para evolucionar en el mundo económico 
que rodea a todo el país. Se debe ir más allá de lo normal o de lo cotidiano para 
estar a la vanguardia de las necesidades de clientes y exigencias de la 
competencia. Al estandarizar y controlar procesos, todas las fallas que presente 
la empresa serán identificadas y controladas desde la raíz del problema, siendo 








 Es fundamental el cambio de mentalidad de todos los integrantes de la 
compañía. Desde la alta gerencia hasta los cargos auxiliares, deben generar una 
mentalidad de control y verificación; controlando las actividades se logrará que 
la compañía crezca estructuralmente, para poder dar a los clientes servicios de 
calidad y soluciones a sus necesidades. 
 
  El mercado actual busca alianzas estratégicas para el desarrollo de sus 
actividades; con la estandarización de procesos bajo la norma ISO 9001-2015, 
PS MAX SAS puede alcanzar un reconocimiento como empresa certificada, con 
control en sus procesos, con mediciones en sus actividades y con la calidad que 
demanda el objeto social de compañía. Es por ello que se evidencia en el análisis 
del estado de los estándares de la norma frente al estado en el cual se deja la 
compañía que alcanza un 91,58% de implementación en el sistema, sin ser el 
factor de implementación, un objetivo de desarrollo de este proyecto. Esto nos 
indica que la compañía está lista para tomar decisiones de cara al futuro para 
alcanzar nuevos niveles de competencia. 
 
 Por otra parte, el costo beneficio que arroja los cálculos de vpn, nos indican que 
en muy poco tiempo la compañía podrá recuperar el valor de inversión sin ser 
este un traumatismo en la parte financiera, ya que las ventas en promedio, 
soportan la inversión y la implementación total del sistema está a un solo 8,42% 
de ejecución. Esto para cualquier compañía es un indicador optimista ante el 
sistema. 
 
 Las soluciones a los inconvenientes presentados durante el análisis de causas, 
nos demuestran que son de tipo cualitativo, es decir, que la compañía debe 
invertir en aumentar las competencias del personal y la toma de conciencia en 
la mejora de los procesos. Así mismo, la empresa debe controlar y generar 
alertas en todas sus áreas y procesos ya que se demuestra falta de seguimiento. 
Consideramos que estandarizando los procesos y generando mayor conciencia 
y cultura de control, la empresa disminuirá el riesgo de recaer en la problemática 
presentada. 
 
 Un factor significativo en el rezago del crecimiento de la compañía se identifica, 
en el poco análisis de los factores de riesgos. Al generar la matriz de riesgos que 
se desarrolló en este proyecto, se pudo demostrar a la gerencia necesidades 
imperantes de planear, controlar, verificar y ejecutar mecanismos de control de 
calidad en todos los procesos. De igual manera elevar esta situación a toda la 
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